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OZET
DESTINASYON ONEM-MEMNUNIYET ANALiZi BAGLAMINDA VAN’I
TERCIH EDEN IRANLI TURISTLER UZERINE BiR ARASTIRMA

Emre KARACA

Batman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal,
Yiiksek Lisans Tezi, Temmuz 2019

Damisman: Dog. Dr. Mustafa DOGAN

Bu aragtirmanin amaci, Van destinasyonunu ziyaret eden Iranli turistlerin 6nem
algilamalarin1 ve destinasyon memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Bu yolla elde
edilen veriler dogrultusunda s6z konusu destinasyonu ziyaret eden Iranlilarin
beklentilerinin neler oldugu, hangi hususlara daha ¢ok 6nem verdikleri belirlenmeye
caligtlmistir. Onem verilen hususlardan ne derece memnun kalindig1 ya da kalimmadig
degerlendirilerek destinasyonun eksik ve aksak yonlerin belirlenmesi ve c¢oziimler
gelistirilip Onerilerin sunulmasi amaclanmistir. Bu amagla turistlerin destinasyona
varmadan Once sahip olduklari 6nem algilamalar1 ve deneyimlemekte olduklar tatil
siirecindeki memnuniyet diizeylerini arastiran birgok ¢alisma incelenmistir. ilgili
literatiir arastirmasindan elde edilen anket modeli destinasyona uyarlanmis ve o

bolgedeki otel isletmelerinde uygulanmistir.

Yang (2003) tarafindan gelistirilen Onem-Memnuniyet modeli ile sahada
yapilan arastirma sonucunda edinilen bulgular yorumlanmistir. Incelenen bulgular
neticesinde, onem algilamalarinin destinasyon memnuniyeti tizerine dogrudan etkisinin
oldugu goriilmiistiir. Bir destinasyonda edinilen memnuniyet diizeyi ileriye doniik turist
kararlarin1 olumu olumsuz etkilemektedir. Dolayisiyla turist beklentilerinin belirlenmesi
ve bu dogrultuda hizmet sunumlarinin sekillenmesi olduk¢a onemlidir. Van ilinde
yapilan bu arastirma bu amag¢ dogrultusunda gergeklestirilmistir. Sorunsuz alanlarin da
mevcut oldugu destinasyonda, gelecege yonelik yapilacak turizm yatirimlari dahilinde
dikkate alinmasi gereken ve iizerinde durulmasi gereken sosyal ve g¢evresel sorunlarin

da oldugu saptanmustir.

Anahtar kelimeler: 6nem-memnuniyet analizi, ziyaret¢ci memnuniyeti, destinasyon,

Van.



ABSTRACT
A RESEARCH ON IRAN TOURISTS PREFERRING THE VALVE IN THE
CONTEXT OF DESTINATION IMPORTANCE-SATISFACTION ANALYSIS

Emre KARACA

Batman University, Institute of Social Sciences Tourism Management Department,
Master of Science Thesis, July 2019

Supervisor: Associate Professor Mustafa DOGAN

The aim of this study is to determine the importance perceptions and destination
satisfaction levels of the Iranian tourists’ who visit the Van destination. In accordance
with the data obtained in this way, the expectations of the Iranians who visited that
destination and what they are concerned about is attempted to state. It is aimed to
determine the missing and unsystematic aspects of the destination and to provide
solutions and offer suggestions by evaluating whether or not they are satisfied with the
subjects given importance. For this purpose, many studies which investigate the
perceptions of the importance and satisfaction in the holiday process that they have
experienced before reaching the destination have been examined. The survey model
obtained from the relevant literature research was adopted to the destination and applied

in hotel enterprises in that region.

By using the Importance- Satisfaction model developed by Yang (2003),
findings obtained from field research has been interpreted. Based on the result of the
findings,it has been seen that the importance perceptions have a direct effect on
destination satisfaction. The level of satisfaction acquired in a destination directly
affects forward tourist decisions. Therefore,determining the expectations of tourists and
shaping the service presentations in this aspect is very significant. This research
conducted in Van province was carried out in line with this purpose. In the destination
where seamless areas are also available, there are also social and environmental

problems that need to be taken into consideration for future tourism investments.

Keywords: importance-satisfaction analysis, tourist satisfaction, destination, Van
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GIRIS

Insanoglunun var oldugu ilk giinden bu giine dek sahip oldugu merak duygusu
artarak devam etmektedir. Bu durumun gelecekte de devam edecegi 6n goriilmektedir.
Ulusal ve uluslararasi hareketliligin her gecen giin artarak devam ettigi gozlenmektedir.
Kisinin diinyay1 tanima, yeni yerleri kesfetme, farkli kiiltiirleri yakindan gérme gibi
giidiilerle harekete gegmesi sonucu meydana gelen duruma giiniimiiz toplumu
tarafindan kisaca turizm hareketi denmektedir. Bu durumun gerek maddi gerek manevi
boyutu her gecen giin biiylimekte ve onem kazanmaktadir. Farkli toplumlardan ve
tilkelerden kurulan yeni dostluklar, farkli kiiltiirlere olan 1limli yaklasimlar ve devlet
vatandasligindan diinya vatandasligina dogru olan egilim, turizmin manevi boyutunu
olustururken, milyar dolarlara ulagan toplam turizm geliri ise {ilkelerin istahim
kabartmaktadir. Bacasiz sanayi olarak adlandirilan turizm sektoriinden en biiyiik pay1
almaya ¢alisan iilkeler ve bu iilkelerin turizm paydaslar1 her gegen giin yeni stratejiler
gelistirmekte, opsiyonlarini zenginlestirmekte ve diger rakiplerinin Oniline ge¢meye
caligmaktadirlar. Uzun yillardir dillerden diismeyen siirdiiriilebilir turizm anlayisinin bir
bagka kolunu olusturan siirdiiriilebilir destinasyon yaklagimi, giinden giine yeni boyutlar
kazanmakta ve destinasyon sadakati, destinasyon memnuniyetinin énemi gibi unsurlar
one ¢ikmaktadir. Destinasyon sadakati agisindan bakildiginda gelen turistlerin yeniden
ayni destinasyona gelmesi ya da yeni destinasyonlari kesfetme amaci igerisinde
olmasindan dolayr ayni destinasyonu tercih etmemesi durumunda bile s6z konusu
destinasyon hakkinda etrafina olumlu yorumlarini1 bildirmesi ve destinasyonu
etrafindakilere Onermesi son derece onem arz etmektedir. Giiniimiizde destinasyon
yarist daha da hiz kazanmis turistlere yeni firsatlar sunacak farkli alternatifler
geligsmistir. Bu yolla saglanan turist memnuniyeti sonucunda destinasyon sadakati

olugmakta ve siirdiiriilebilir turizm hedefi, ger¢eklesmektedir.

Uretimden tiiketime kadar genis bir zincirden farksiz olan turizm hareketi,
isletme ve destinasyonun birbirine bagimli oldugunun en somut 6rneklerindendir. Turist
memnuniyetinin en {ist seviyeye ulagmasi ve devamli miisteri potansiyelini elde tutma
cabast isletmeler ile sinirli kalmayip tiim bir destinasyonu i¢ine almaktadir. Dolayisiyla
bir isletmenin kendi basina olan ¢abasi her zaman yeterli olmayacagi i¢in destinasyonun
genel performanst onem kazanmaktadir. Destinasyon bazinda yapilan arastirmalar ise

bu durumun 6nemini somut bir sekilde tekrar tekrar gézler oniine sermistir. Bir baska



deyisle destinasyonun eksik ve aksayan yonlerinin belirlenmesi, gerekli diizeltme ve
lyilestirmelerin  yapilmast turizm hareketi {izerinde etkili oldugu goriilmistiir.
Destinasyonun alt ve iist yapisinin desteklenmesi, isletmelere destek ve kolayliklarin
sunulmasi, bununla beraber yerel halkin da haklarinin gozetilmesi olumlu doniitler
saglarken aksi durumun ise olumsuz ve destinasyona dolayisiyla turizm paydaslarina

zarar verici sonuglar dogurmasi istenmeyecek bir husustur.

Tiim bunlarin yaninda turistlerin seyahat oncesi heniiz karar asamasinda iken
nelere dikkat ettigi, destinasyon secimini, hangi durumlar baz alarak yaptigi ve bunun
sonucunda karar vermis oldugu destinasyonu digerlerinden farkli kilan 6zelliklerin neler
oldugu tizerine bir ¢ok calisma yapilmis ve bu baglamda seyahat motivasyonlari
belirlenmeye ¢alisilmigtir. Bu dogrultudan hareketle potansiyel turist destinasyona
¢ekilmeye c¢alhisilmistir. Bu noktada turistin istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve
bundan hareketle destinasyonda diizeltmelerin yapilmasi ortamin turist agisindan

elverigli hale getirilmesi turist kararlarinda oldukga etkili oldugu goriilmiistiir.

Yeni gelismekte olan Van destinasyonu son zamanlarda sik¢a adindan
bahsettirmeyi basarmistir. Sinir sehri olmasi, biiyiik ve gelismis ayn1 zamanda bir ¢ok
imkam biinyesinde barindiriyor olmasi basta Iranli turistler olmak iizere bir ¢cok yerli ve
yabanci turisti kendine ¢ekmeyi basarmistir. Alt ve iist yapt yatirimlarinin artmasi,
ekonominin iyiden iyiye hareketlenmesi ve yerel halkin bu durumdan faydalanabilmesi
Van destinasyonunun gelismesi ve marka sehir olma yolunda hizli ve emin adimlar ile
ilerlemesini olumlu yénde desteklemektedir. Van’mn en biiyiik turizm pazari olan Iranh
turistler sehre biiylik bir hareketlilik kazandirmistir. Elde edilen bu potansiyelin
arttirtlarak devamlilifinin saglanmasi son derce 6nem arz etmektedir. Hatir1 sayilir bu
kitlenin beklentilerinin neler oldugu, olusturulacak yeni alanlarin neye gore
diizenlenecegi, sehrin eksikliklerinin neler oldugu gibi durumlarin 6grenilmesi ve
bundan hareketle sorunlarin giderilmesi turizm paydaslarina ise tavsiyelerin sunulmasi
bu calismanin ana unsuru olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Yapilacak anketler ile sayisal
verilerin sunulmasi, somut sonuglarin elde edilmesi ile yorumlarin yapilabilmesi ve

planlarin olusturulmasi kolaylasacaktir.



BiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE, ONEM-MEMNUNIYET ANALIiZi MODELI VE
LITERATUR TARAMASI

Bu boliimde destinasyon tanimi ve 6zellikleri yapilmistir. Ardindan turizm ile
destinasyon arasindaki iliskiden bahsedilmistir. Daha sonra tatmin, Onem ve
memnuniyet kavramlar1 agiklannmustir. Tiim bu kavramlardan yola ¢ikilarak Onem-
Memnuniyet analiz modeli anlatilmistir. En sonda da ilgili literatiir taramasina yer

verilmistir.

1.1 DESTINASYON TANIMI

Bir turizm destinasyonu; biinyesinde barindirmis oldugu ¢esitli turizm
kaynaklar ile turistleri kendine ¢eken ve yogun olarak gergeklesen turist ziyaretine ev
sahipligi yapan pek ¢ok kurum ve kurulusun sunmus oldugu, dogrudan veya dolayli
turizm hizmet ve faaliyetlerinin biitiiniinden olusan farkli noktalarin birbirlerine entegre
oldugu karmasik bir iiriindiir (Ozdemir, 2007). Bu 6zelliklerinden dolay: destinasyonlar,
turizmin en Onemli bilesenlerinden biri olmakla beraber idare edilebilmesi ve
pazarlanmas1 en zor ve en hassas bir yapiya sahip olan turistik {iriin olarak dikkati
¢cekmektedir. Destinasyonlarin etkin bir sekilde idare edilebilmesi ve pazarlanabilmesi
icin, destinasyonlar1 olusturan bilesenleri, bu bilesenler arasindaki iligkileri ve
ozelliklerini anlamak olduk¢ca oOnemlidir. Bunu anlayip kavrayan destinasyon
sorumlular1 bu noktada gerekli stratejiler ile destinasyonun dmriinii uzatabileceklerdir.
Her gegen giin turizm alan1 daha da genislemekte ve c¢esitlenmektedir. Turizm
etkinliklerinin artmasi sonucu diinya iizerinde bir¢cok cografya on plana c¢ikmustir.
Dahas1 her gecen giin yenileri de eklenmektedir. Ancak her cografyanin sahip oldugu

farkli 6zellikleri ise turizm mahallini diger cografyalardan ayirmaktadir.

Gliniimiizde turizm etkinliklerinin gergeklestigi yerler icin ‘destinasyon’
kavrami kullanilmaktadir. Adindan da anlasilacag: lizere dilimize sonradan yerlesmis
bir kavramdir. Ingilizcede tam karsili§1 olmamakla beraber Fransizca kokenli bir kelime
olup dilimizde ‘‘nihai hedef’’, “‘bir seyi yonlendirirken 6ngoriilen son yer’” ve *“ bir
seyahatin ongoriilen varig noktasi’” olarak tanimlanmistir (Webster’s Online Dictionary,
2015, akt. Oksiiz, 2017, 4). TDK nin elektronik ortamda sunmus oldugu programda,
sOzcliglin aramasi yapildiginda ise destinasyon kavrami, ‘‘varilacak olan yer’’ olarak

tanimlanmaktadir(www.tdk.gov.tr). Buhalis’e gore (2000) destinasyon, turistlerin
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seyahat motivasyonlari, seyahat programlari, ziyaret amaglari, ge¢mis yasamlari,
egitimleri, kiiltiirleri, yaslar1 gibi pek ¢ok faktore dayanan algiya dayali bir kavramdir.
Leiper (1995) destinasyonu kisinin belirli bir siire kalmak i¢in ve bazi 6zelliklerini ya da
karakteristiklerini tecriibe etmek i¢in sectigi yer olarak tanimlarken, Cho (2000) ise
turistlerin yasadiklar1 yer disinda zaman gegirmek istedikleri yer seklinde ifade
etmektedir. Albayrak ve Ozkul (2013: 19) ise, turistte seyahat etme istegi yaratacak

Ozelliklere sahip olan ve turisti kendine ¢eken yerlere destinasyon demislerdir.

Literatiirde destinasyon kavrami c¢ok defa karsimiza c¢ikmakta ve bir ¢ok kisi
tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Yukarida belirtilen birkag Ornekten
hareketle, destinasyon kavraminin ¢ok yonlii olarak gidilen yer, varilan yer, etkinlik
cografyasi, deneyimleme amaci ile seyahat edilen bolge olarak agiklanabilir. Kisinin
siirekli olarak hayatin1 devam ettigi noktadan c¢ikip belirli amaglar dogrultusunda
gerceklestirdigi seyahat sonucunda vardigi son nokta da denebilir. Turizm mahalli ile es
anlamlar1 tagiyan destinasyon kavrami biinyesinde birgok anlami barindirmaktadir.
Biitiin faaliyetlerin gergeklestigi alanlara destinasyon denebilir, ancak her destinasyonun
kendine ait belirleyici 6zellikleri vardir. Sonug olarak destinasyonu destinasyon yapan
sey diger destinasyonlardan ayiran farki yada farklaridir. Giintimiizde gerek kiiltiir gerek
teknoloji gerekse de deniz, kum, giines, hizmeti sunan ve bu alanlarda fazlasiyla 6n
plana ¢ikan bir ¢ok destinasyon mevcuttur. Tiim bu hususlar ¢ergevesinde destinasyon
kavrami incelendiginde kisaca, etkinlik alani, faaliyet alan1 ve eylemin gerceklestigi

nokta olarak tanimlanabilir.

1.2.DESTINASYONUN OZELLIKLERI:

Her destinasyonun kendine ait 6zellikleri vardir. Ki bu durum her bir destinasyonu
essiz kilmaktadir. Destinasyonun sahip oldugu ozellikler cogu zaman destinasyon ile
Ozdeslesmistir. Dolayistyla her destinasyon biricik ve essizdir. Destinasyonlarin
destinasyon sayilabilmeleri icin bazi Ozellikleri biinyelerinde barindiriyor olmalari
gerekir. Buradan yola ¢ikarak, Ozdemir (2014) ‘destinasyonlarin 6zelliklerini’ asagidaki

gibi siralamistir.

e Destinasyon {iriinii biitlinlesik bir {irtindiir. Destinasyon biinyesinde sunulan
hizmetler, destinasyonun nitelikleri ve destinasyonun sahip oldugu olanaklar

nedeniyle bir biitlinliik s6z konusudur.



e Destinasyon iiriinii ziyaret¢inin elde ettigi hizmet ve deneyimden olusmaktadir.
Bu nedenle bir {irlin her ziyaretci i¢in farkli anlamlar tasiyabilmektedir.

e Bir destinasyon sadece tek bir bilesendir. Destinasyonlar yerel, bolgesel ve
ulusal baglamda degerlendirilebilmektedir. Destinasyonu  sekillendiren,
pazarlayan ve yoneten ile tiiketiciler arasinda farklar bulunmaktadir.

e Destinasyonlar ¢oklu satiga uygun niteliktedir. Ayn1 fiziksel alan farkli tiiketici
gruplarma farkli dzellikleri esas almarak bircok kez satilabilmektedir. Ornegin;
bir tarihi kent ayn1 zamanda aligveris kenti, spor kenti, yada farkli kapsamda bir

kent olarak degerlendirilip ayni yada farkli tiikketici gruplarina satilabilmektedir.

S6z konusu ozelliklerin destinasyonlarin yapisi, ¢ekiciligi ve tercih edilmesi gibi
faktorlerde belirleyici olarak nitelendirilebilmektedir. Destinasyon iiriiniiniin
parcalanarak incelenemeyecegi ve bir biitiin olarak karsimiza ¢iktigi sdylenebilir. Bir
destinasyonu ziyaret eden her turist acisindan o destinasyon ¢ok farkli
degerlendirmelere maruz kalir. Dolayisiyla bir destinasyon herkeste farkli hisler, farkli
deneyimler ve disiinceler uyandirmaktadir. Pazarlama acisindan bakildiginda ise
destinasyonlarin ¢oklu satiga elverigli oldugu goriilmektedir. Destinasyonu olusturan
farkli unsurlar her destinasyonun farkli birer deneyim sunmasina neden olmaktadir.
Cooper vd. (1998) ise destinasyonlarin sahip oldugu ortak ozellikleri asagidaki gibi
siralamiglardir(Aksu, 2015:8).

. Destinasyonlar biitiinlesik is alanlaridir.

. Destinasyonlar kiiltiirel degerlerdir.

. Destinasyonlar boliinemezler, Talebin oldugu yerde destinasyon vardir.

. Destinasyonlar sadece turistler tarafindan degil yerel halk gibi gruplar tarafindan

da kullanilmaktadirlar.

Destinasyonlarin farkli unsurlar1 bir arada bulundurarak olusturmus olduklari
bilesik yapi, biitiinlesik bir sistemi meydana getirir. Kurulu bir diizenin her bir ¢arki,
destinasyonun birer pargasidir, ayrilamaz ve boliinemezler. Bu biitiinliik olmazsa eksik
ve yetersizdirler. Bunlar olmaksizin bir destinasyonun yasam dongiisii ¢ok uzun
sirmemekte ve kisa siirede unutulmaya mahkim kalmaktadir. Yerel halk ve turistik
talebi karsilayacak alt ve iist yapilar yoksa turist tek basina ¢okta bir sey ifade

etmeyecektir. Arz ve talep dogrultusunda gelisen turizm hareketi bu baglamda birbirine



kenetlenmis durumdadirlar. Arzin oldugu yerde destinasyon bilesenleri mevcuttur.

Talebin oldugu yerler destinasyonu biinyesinde barindirir.

1.3.TURIZM ve DESTINASYON ARASINDAKI ILiSKi

Turizm ile neredeyse tamamen Ozdeslesmis olan destinasyon kavrami,
giinimiizde turistik faaliyetlerin gergeklestigi biitiin alanlar i¢in kullanilmaktadir. Bir
destinasyonun en biiyiik paydalarindan birini olusturan turizm faaliyeti ayn1 zamanda
s0z konusu destinasyonun en biiyiik ekonomik getirilerini de ¢ogu zaman biinyesinde
barindirabiliyor. Destinasyonlar arasi rekabetin artarak devam ettigi bu donemde turizm
paydaslarina biiyiik sorumluluklar yiiklenmektedir. Bir destinasyonu birka¢ farkl
sekilde On plana ¢ikarabilen turizm faaliyetleri destinasyonlar i¢in vazgecilemez bir
bilesen olmakla beraber gelecege tasinabilmeleri i¢in destinasyonlarin en ¢ok ihtiyag
duyacagi unsurlardan biri olabilir. Dolayisiyla ekonomik yonden birbirine bu kadar

bagimli olan bu iki terimin varliklarini birlikte devam ettirmesi kagmilmazdir.

Turizmin yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararast anlamda degerinin farkina varan
yonetimler ilke, bolge, kent ya da tatil beldelerindeki turizm faaliyetlerini
cesitlendirmeye ve bu eksende yeniden yapilandirmaya gitmektedirler. Dolayisiyla
turizm ve turizm faaliyetleri destinasyonlarda onemli bir rol oynamaktadir. Bunun
temeli dogrudan ve dolayli ekonomik etkilere dayanmasidir. Bu sebeple turistik bir
destinasyonun basaris1 dlgiiliirken yarattigi turizm gelirleri 6lgiit alinmalidir (Ozdemir,
2014:9). Sadece ekonomik yonden kalmamakla birlikte sosyal ve kiiltiirel olarak da bir
destinasyonu en c¢ok etkileyen unsur yine turizm faaliyetleri olarak karsimiza
cikabilmektedir. Bir destinasyon sahip oldugu kiiltiirel kalintilar ile turistleri kendine
cekerken siire¢ i¢cinde bununla siirli kalmayip ayn1 zamanda bir aligveris destinasyonu
haline, ya da spor etkinliklerinin diizenlendigi bir destinasyona doniigebilir. Bu ve
bunun gibi bir¢ok sebep s6z konusu destinasyonu hem ekonomik hem sosyal hem de

edinilen yeni geleneklerle cok farkli bir konsepte tasiyabilir.



1.4. TATMIN ve ONEM-MEMNUNIYET KAVRAMLARI

1.4.1. TATMIN

TDK’nin (2018) sanal sozliigiinde, ruh bilimi agisindan ‘‘doygunluk’’ anlamina
gelir, isim olarak ise ‘‘istenen bir seyin gerceklesmesini saglama, goniil doygunluguna
erme, doyum’’ gibi anlamlar ile ifade edilmektedir(www.tdk.gov.tr). Dolayisiyla kisi
veya kisilerin talepte bulundugu ardindan elde ettikleri degerler nesneler haz vb. gibi
unsurlar sonucu ulasilan mutluluga ya da rahatlama hissine tatmin denebilir. Turizm
acisindan bakildiginda ise destinasyonu belirli beklentiler ile ziyaret eden yerli yabanci
turistlerin beklentilerinin karsilanmasi1 sonucu edinmis olduklar1 duyguyu tatmin

kavramu ile agiklayabiliriz.

Gliniimiiz hizmet sektoriinde fazlasiyla 6n plana ¢ikmig olan tatmin kavrami
varligint  onemli Olglide korumaktadir. Destinasyonlar turistlerin  sadakatini
saglayabilmek i¢in tatmin unsurunu dikkate almaktadirlar, zira tatmin olmus bir turist
biiyiikk Olclide destinasyona sadakat ve baghlik hissedebilir. S6z konusu bagliligin
devam etmesi durumunda hem potansiyel turist kitlesi edinilmis olur hem de ekonomik
olarak kazan¢ devamliligi saglanmis olur. Bu nokta ise destinasyonlarin devamliligim
saglayabilmeleri acisindan ciddi 6nem teskil eder. Bu durumun farkinda olan isletmeler
ve diger turizm paydaslar turist tatminini saglamak amaci ile ¢caligmalarini arttirip daha

verimli sonuglar elde edebilirler.

1.4.2.0ONEM - MEMNUNIYET

Onem kavrami, TDK’nin (2018) sanal sézliigiinde, ‘‘bir seyin nitelik veya
nicelik bakimindan degeri olma durumu, ehemmiyet’’ olarak
aciklanmaktadir(www.tdk.gov.tr). S6z konusu durumun nitelik ve nicelik olarak sahip
oldugu deger ya da degerler olarak agiklanmas1 miimkiindiir. Onem kavrami, var olan
durumun ehemmiyetinin ne kadar ¢ok oldugunu vurgulamak amaci ile kullanilmaktadir.
Ayni zamanda kisiye, konuya veya duruma verilen ilgi alakanin derecesini tayin eden
Olctim ya da 6l¢ek de denebilir. Bir durumun ¢evre ve toplum iizerindeki etkisinin ne

derece genis ve etkili oldugunu anlatabilmek i¢in durumun 6nemine dikkat ¢ekilir.

Memnuniyet kavrami, TDK’nin (2018) sanal soézliiglinde, ‘‘memnun olma,
seving duyma sevinme’’ gibi kavramlar ile agiklanmaktadir. Turizm isletmelerinde
yillardir siiregelen miisteri memnuniyeti kavrami ileriye dogruda Onemini arttirarak

devam etmektedir. Memnuniyetin saglanmasi durumunda miisteri sadakati ve olumlu



duyurum refleksleri destinasyona arti deger katmaktadir. Isletmelerin ve diger turizm
paydaslarinin vazgegemeyecegi unsurlarin arasinda memnuniyet kavrami Onemli bir
baslik olarak yer almaktadir. Karsilikli olarak beklentilerin giderilmesinden meydana
¢ikan duruma da memnuniyet denebilir. Memnuniyet kavrami ve durumu zor elde
edilen unsurlardandir. insan temelli bir 6zellik olmasindan dolay: 6zellikle emege dayali
sektorlerde kisi ve kisileri memnun etmek ¢ogu zaman zor olabilmektedir. Sik sik
duyulan ‘miisteri memnuniyeti’ kavrami boyle bir siiregten gegerek bu giine ulasmistir.
Miisteri tarafindan 6nemli goriilen ancak bu 6neme ragmen beklenen tatmin seviyesinin
gerceklesememesi basta isletme olmak {izere biitiin bir destinasyona pahaliya mal
olabilir. Boyle bir durumun yasanmamast igin istek ve beklentilerin veyahut vaat edilen

hizmetlerin yerine getirilmesi son derece dnemlidir.

1.5.O0NEM-MEMNUNIYET ANALIiZi MODELI

Isletme ve destinasyonlarda yapilan tiim anketlerin tek amaci ulasilan tatmin
seviyesi degildir. Aym1 zamanda giicli ve =zayif yanlarmin da belirlenmesi
hedeflenmektedir. Giiclii yanlarin muhafazasi saglanirken zayif yanlarin ise gerekli
diizeltme ve destekler ile iyilestirmelerinin yapilmasi hedeflenmektedir. Diisiik seviyede
elde edilen tatmin seviyelerinin ilgili oldugu konular ile diizeltmelerinin yapilmasi ile de
tatmin seviyesinin artacagi oOngoriilebilir. Aksi takdirde olumsuzluklar birbirini
tetikleyip totalde bir memnuniyetsizlik sonucuna doniisebilir(Yang, 2003a). Tim
bunlardan yola ¢ikarak Yang (2003a) tarafindan gelistirilen ‘‘6nem-memnuniyet analiz
modeli’’ bir destinasyonun tiim yonleri ile ele alinmasi ve analizinin yapilmas1 amaci ile
uygulanmaya baglanmistir. S6z konusu model 6nem ve memnuniyet seviyelerinin farkl
noktalarda kesistigi toplam dort alandan olusmaktadir. Cesitli isletmelerin is diinyasinda
basarili olabilmeleri i¢in, bu 6nem ve memnuniyet kesisim noktalarini iyi analiz edip

isletmelerine entegre etmeleri ile sektdrdeki devamliliklari kolaylagmaktadir.

Yang (2003a), tarafindan miisterilerin 6nem verdigi unsurlar1 belirleyerek,
hizmet kalitesini gelistirmek amaciyla 6nem-memnuniyet analizlerine ek bir model
adapte edilmistir. Yang (2005) ve Chen (2009), gelistirdikleri modelden, hizmet
nitelikleri ve pazarlama stratejileri icin Onceliklerin belirlenmesinde, yoneticilere
yardimci olabilecek basit ve etkili bir teknik olduguna dikkat ¢ekmistir (Chen ve Huang,
2011: 2471). Onem diizeyi ve miisteriler icin memnuniyet diizeyi, ¢alismada iki boyutlu

hizmet niteliklerini analiz etmek icin kullanilmigtir. Bu nedenle, bir miisteri



memnuniyeti anketi ve Model I-S, isletme yoneticilerinin, miisteri memnuniyetinde en
yiiksek dereceyi elde etmek i¢in, mevcut kaynaklarin nasil dagitilacagi konusunda

rasyonel kararlar almasini saglamaktadir (Ipar ve Dogan, 2013).

Onem-memnuniyet analizi, destinasyon ziyaretcileri tarafindan, gdze carpan
Ozelliklerin 6nemini ve sunulan hizmetten ve hizmet sunucularinin performansindan
duyduklart memnuniyet diizeyinin dnemini degerlendirmeyi es zamanli olarak dikkate
almaktadir. Dikey ve yatay eksende yapilan bu degerlendirmede iki yonlii bakis agisi
gerceklestirilmis olur. Bu yontem, yatay eksenin, ziyaretcilerin hizmet ve servis
saglayicilarinin belirli bir 6zellikteki performansina iliskin algilarini belirten iki boyutlu
bir 1zgarayr tamimlamakta. Dikey eksen, ziyaretginin Ozniteliginin dnemini belirtir.
Ziyaretcilerin dnem ve memnuniyet degerleri, 6nem ve memnuniyet 6zellik puanlarinin
ortalama puanlarina gore olusturulan dort ¢eyrege boliinen sebekede cizilmektedir. Bu
degerler daha sonra sebeke tizerindeki ¢izelgeye gore degerlendirilir. Her degerlendirme
farkli bir strateji ve onem sumaktadir. Buradan yola ¢ikarak degerlendirmelerin eksiksiz

ve dikkatli bir sekilde yapilmasi son derece dnemlidir.

Memnuniyet

&
Yiiksek
IV. ALAN L ALAN
Fazlahklar Alam hhikemmel
Alan
I ALAN IO ALAN
Eksiklikler Alam Celistirilmesi
Gerekenler Alam ..
Diisiik Onem
=
Diisik Yiiksek

Sekil 1. Onem-Memnuniyet Analizi Modeli (1-S Model). Kaynak: Yang
(2003a)



Onem derecesi yiiksek ve memnuniyet diizeyi yiiksek olan 6zellikler; servis
saglayicinin iyi calismalari siirdiirdiigiiniic ve kaynaklarin devam ettirilmesinin bu
niteliklere dogru yonlendirilmesi gerektigini gostermektedir. Sebekede miikemmel alan
olarak ifade edilen bu nokta destinasyondan en ¢ok verim alinan nokta olarak
tanimlanmaktadir. Destinasyonu ziyaret eden bireyler tarafindan en ¢ok 6nem verilen ve
destinasyon paydaslar1 tarafindan en iyi sekilde ziyaret¢gi memnuniyetinin saglandigi

alandir. 1 numaral alan olarak ifade edilmektedir.

Diisiik 6nem derecesine sahip ve diisiik memnuniyet derecesine sahip olan
ozellikler, bu nitelikler iizerindeki kit kaynaklara yatirim yapilmasinin ¢ok az stratejik
avantaji olabilecegini gostermektedir. Kisaca hem destinasyon agisindan hem de
ziyaretciler agisindan ¢ok dikkat edilmeyen, yeteri kadar 6nem verilmeyen bolge olarak

tanimlanabilir. Grafikte 3 numarali alan, eksiklikler alan1 olarak ifade edilmektedir.

Onem derecesi yiiksek ve tatmin edici diizeyde diisiik olan o6zellikler, bir
kurulusun bu 6zniteliklerin performansini iyilestirmek icin en fazla miktarda kaynaga
yatirim yapmaya 0zel dikkat etmesi gereken ozelliklerdir. Ziyaretcilerin beklentilerinin
yiiksek olmasi ve buna karsin tatmin olma seviyelerinin diisiik kalmasi destinasyonun
kaderi acisindan son derece Onemlidir. Bu alan icerisinde kalan unsurlar igin
destinasyonun kendisini gelistirmesi ve yatirimlarin1 bu yonde arttirmasi1 gerekmektedir.

Grafikte 2 numarali alan, gelistirilmesi gerekenler alan1 olarak ifade edilmektedir.

Onem derecesinde diisiik ve memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu 6zellikler, bir
destinasyonun siirdiirmeye devam etmesi gereken, ancak herhangi bir ek kaynak tahsis
etmemesi gereken niteliklerdir. Ziyaretciler tarafindan diisiik 6nem diizeyi atfettikleri
ancak buna ragmen yiiksek diizeyde memnun kaldiklar1 bolgedir. Grafikte 4 numarali

alan, fazlaliklar alani olarak ifade edilmektedir(Yurtseven, 2005).

Onem-memnuniyet analizinin en temel amaci, ziyaretgilerin en &nemli
gordiikleri 6zelliklerin, belirlenmesi, miras sahasinin bu nitelikleri sunmada ne kadar iyi
performans gosterdigini 6lgmek ve mirasin yer aldigi kuruluslara, neye odaklanmasi
gerektigi ve hangi stratejilere odaklanmalart gerektigi konusunda tavsiyelerde
bulunmaktir. (Kozak ve Nield, 1998). S6z konusu tavsiyelere paralel bir sekilde
olusturulacak planlarin islevi daha somut ve rasyonel bir sekilde onlimiize ¢ikacaktir.
Onem memnuniyet analizi, bir destinasyonun giiclii ve zayif ydnlerini ortaya ¢ikarmak

icin etkili bir sekilde kullanilabilir. Gii¢lii ve zayif yonlerin farkinda olunmasi daha
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cabuk miidahalenin olmas1 demektir. Hi¢c zaman kaybetmeden gerekli miidahalelerin
yapilmasi ile daha kisa siirede doniit alinabilir. Bu yontemin kullanimi, destinasyonun
karar alicilar1 i¢in Onemli yOnetim etkilerine sahiptir. Stratejilerin gelistirilmesi ve
planlamalarin daha rasyonel olarak yapilabilmesi i¢in fevkalade bir yontem olarak

degerlendirilmektedir.

1.6.LITERATUR TARAMASI

Literatiir  incelendiginde iilkemizde 6nem-memnuniyet modeli analizi
kullanilarak yapilan arastirmalarin yetersiz oldugu goriilmektedir. Destinasyonlar
bazinda, stirekli olarak ‘ziyaret¢i memnuniyeti’ degerlendirmeleri yapilmaktadir. Ayni
sekilde destinasyonun turistler tarafindan, tekrar ziyaret edilme niyetleri tizerine yapilan
bircok c¢alisma mevcuttur. Ancak turistlerin destinasyona gelmeden Onceki Onem
algilamalar1 ve ziyaret esnasinda edinmis olduklart memnuniyet diizeyleri arasindaki
iliskiyi inceleyen calisma sayist yeterli degildir. Ilgili alanda yapilan literatiir
arastirmasinda elde edilen benzer Orneklere iliskin calismalar asagidaki gibi

Ozetlenmistir.

Cetin (2017) Van’1 ziyaret eden turistlerin, seyahat nedenlerini, gelis sekillerini,
seyahat sikliklarini, kalma siirelerini, harcama miktarini, konaklama bigimleri ve gelig
sikliklariin belirlenmesi, Van ile ilgili algilarini, tekrar gelme niyetlerini ve demografik
Ozelliklerini saptayarak analiz etmeyi ve sonu¢ olarak elde edilen verileri turizm
pazarlamasinda nasil kullanilmas1 gerektigi konusunu arastirmistir. Temelde ¢ekim yeri
pazarlama stratejilerinin dogru sekilde belirlenmesine ve etkin uygulanmasima katki
sunmay1 hedeflemistir. Calismanin 6nemli sonuglarindan biri,  bilinenin tersine
gelenlerin tamaminin degil, yiizde otuz sekiz nokta yedi’ sinin alis veris i¢in geldigidir.
Yiizde otuz dokuz nokta yedi oraninda bir kismu da tatil ve dinlenme i¢in gelmistir.
Gelenlerin ¢ogunun sehir merkezindeki cadde ile alis veris merkezlerinde bulunan
magazalardan alis veris yaptiklari tespit edilmistir. Calismada aligverigin, turistik
gezinin 6nemli bir nedeni oldugu goriilmiistiir. Diger 6nemli bir nedenin ise tatil ve
dinlenme oldugu sonucu ortaya konmustur. Bunun yaminda Iranli turistlerin biiyiik
cogunlugunun Van’1 yakin oldugu i¢in tercih ettikleri saptanmistir. Van’1 diger yerlere
tercih etmelerindeki ikinci onemli neden ise kiiltiirel yakinlik oldugu tespit edilmistir.
Hem ucuz hem yakin olmasimin etkili oldugunu ifade edenlerin ise yiizde yirmi alt1

nokta iki oraninda oldugu tespit edilmistir. Turistlerin Van goli ve c¢evresinin
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rekreasyon cekiciliklerinin ise yeteri kadar degerlendirilmedigi goriisiinde olduklari
saptanmugtir. Ayrica Cetin (2017) iranli turistlerin %77’sinin Van’1 tekrar ziyaret etme
niyetinde oldugu sonucuna varmistir. Calismanin en Onemli sonuglarindan birisi
olarakta Iranli turistlerin Van’1 kendileri i¢in uygun bir turistik ¢cekim merkezi olarak
degerlendirdikleri sonucunu vurgulamistir. Van’in aligveris magazalarini kaliteli iirlinler
sunan yerler olarak gormekte, kiiltiirel ve kilometre olarak yakin gérmekte ve yakin
olmakla birlikte ucuz olarak degerlendirdikleri ve ¢esitli diger nedenlerden dolay1 tekrar
ziyaret etme niyetinde ve memnun olduklarini, evlerine dondiiklerinde g¢evresindeki

diger insanlara dnerme niyetinde olduklar1 sonucuna varilmistir.

Sahin (2014) Van ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin ziyaretgilerin
memnuniyeti agisindan nasil degerlendirildigini incelemistir. Calisma kapsamina
Booking.com ve TripAdvisor.com web sitelerinde yer alan tiim konaklama isletmelerine
yonelik 2009-2014 yillar1 arasinda yapilan degerlendirme ve yorumlar:t dahil etmistir.
Booking.com ve TripAdviser.com web sitelerinde yer alan degerlendirme ve yorumlari
icerik analizi yardimiyla inceleyerek ifadelerin sikliklarina gore ortak diisiinceleri
memnuniyet agisindan degerlendirmistir. Calismanin sonucunda miisterilerin ziyaret
oncesi beklentilerinin diisiik olmasina ragmen ziyaret sonrast memnuniyet diizeyinin
yiiksek oldugu sonucuna varmustir. isletmelerin ulasilabilirligi ve personelin pozitif
tutumu miisteri memnuniyetini olumlu etkilemistir. Odalarin genis ve diizenli olmasi,
kahvalti meniisiiniin zengin olmas1 memnuniyeti arttiran 6zellikler arasinda yer alirken
personelin yabanci dil bilmemesi olumsuz olarak etkilemistir. Genel olarak konaklama
isletmesinden memnun ayrilan turistlerin, tekrar satin alma egiliminde olduklar1 ve
konaklama oncesi fikir edinmek isteyen kisilere isletmeleri tavsiye ettikleri sonucuna
ulasiimistir. Onemli goriilen bir diger unsur ise isletmelerin yildiz sayisi diistiik¢e
misteri memnuniyetinin de buna paralel olarak diistigii, sikayetlerin ise arttig1
gbzlenmistir. Dolayisiyla isletmelerin miisteri beklentilerini ve sikayetlerini dikkate
alarak zayif yonlerini gelistirmeleri ve isletmenin tiim faaliyetlerinde standart bir hizmet
kalitesi saglamalar1 miisteri memnuniyetinin siirdiiriilmesi  acisindan  6nemli

gOrilmiistiir.

Yang (2003a) yaptig1 c¢alismada, isletmelerin  Ozelliklerinin  dogrudan
siniflandirilmast  amaciyla gelistirilen ©6nem memnuniyeti modelinin tanitimini
yapmustir. Kalite 6zelliklerinin 6nemine ve memnuniyetine dayanan anketler ile dl¢iilen

bu modelin isletmelerin milkemmel Ozellikleri ve derhal iyilestirme eylemleri

12



gerektiren, iyilestirilmesi gereken oOzellikleri bulmalarini saglayan basit ve giiclii bir
ara¢ olarak tanimlamigtir. Yang ayn1 zamanda ilgili kalite 6zelliklerinin performansini
yansitan bir memnuniyet islevi de gelistirmektedir. Modelin isletmelerin iyilestirme
faaliyetleri hakkinda daha kesin bir karar vermelerine yardimci olacagini savunmustur.
Deng ve Pei (2008) uygulayicilara kritik hizmet 6zelliklerini belirlemede, etkili ve
yeterli bir sekilde yardimei olmak i¢in bulanik kiime teorisini, geri yayilim sinir agini ve
tic faktor teorisini birlestiren bulanik sinirsel tabanli bir onem-performans analizi
gelistirmislerdir. Gelistirilen bu yontem ile yapilan ¢alismanin sonucunda, yoneticilerin
nitelik performansindaki degisikliklerin, nitelik Onemindeki degisikliklerle iligkili
oldugunu bilmeleri gerektigini ayni zamanda yoneticilerin rekabet¢i is ortamlarinda
stnirli kaynaklarla caligmalar1 gerektigi, potansiyel hizmet iyilestirmelerine 6ncelik

vermeleri gerektigi gibi sonuglara varmislardir.

Ipar ve Dogan (2013), Yerli turistlerin tatil kararlarini verirken gitmek istedikleri
turistik destinasyonlarin, sahip oldugu fiziki kapasiteleri ile sosyal kaynaklarindan
hangileriyle daha fazla ilgilendiklerini incelemek ve destinasyondaki turizm isletmeleri
tarafindan sunulan hizmetler igerisinde, ne tiir noktalara 6nem verdiklerini belirleyerek;
tatilleri esnasinda bu ilgi ve 6nem noktalarindan ne 6lgiide memnun kaldiklarini ortaya
¢ikarmak amaciyla yaptiklari ¢calismada, Yang tarafindan gelistirilen 6Gnem-memnuniyet
modeli tizerinde ¢alismislardir ve bu c¢alisma ile destinasyon genelinde sorunsuz
alanlarin oldugunun, gelecekte yapilacak galismalarda, lizerinde dikkatle durulmasi
gereken fiziki, sosyal ve cevresel unsurlarin da oldugu sonucuna ulagmislardir.
Calismanin sonu¢ kisminda, yerli turistlerin destinasyonda 6nem verdigi unsurlarin
sirasiyla sahil ve denizin temizligi, konaklama isletmesindeki yemeklerin kalitesi ve
konaklama isletmesindeki hijyen ve sanitasyonun genel diizeyi oldugu goriilmiistiir.
Yerli turistlerin destinasyonda en yiiksek diizeyde memnun oldugu unsurlarinsa
sirastyla, restoran, bar, kat hizmetleri, konaklama isletmesi personelinin ziyaretcilere
kars1 tutumu, sahil ve denizin temizligi ve konaklama isletmesindeki yemeklerin kalitesi
olmustur. Turistlerin destinasyonda en diisiik dnem verdigi unsurlarin sirasiyla yerel
tasima aracglarinin fiyati, yerel tasima aracglarinin sikligi ve yerel tasima araclarinin
cesitliligi maddelerinde toplanmistir. En diisiik memnuniyet diizeylerinin ise gece hayati
ve eglence imkanlarmin varligi, “destinasyona ulasim yollarinin kusursuzlugu ve
destinasyonda yararlanilabilecek araclarin kiralama isletmelerinin varlig1” maddelerinde

toplanmistir. Yerli turist, Edremit bolgesindeki eglence ve aktivite olanaklarini, ulagim
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altyapisint oldukg¢a sinirli olarak degerlendirmistir. Destinasyonun en 6nemli sorunlari
olarak degerlendirilen bu yetersizliklerin, ayn1 zamanda gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve

yatirim yapilmasi gereken alanlar1 gosterdigi onerisinde bulunulmustur.

Albayrak ve Caber (2011) Side-Manavgat bolgesindeki Alman ve Rus
ziyaretgilerin, destinasyon genel hizmet kalitesine yon veren boyutlara yonelik
performans algilarin1 degerlendirmislerdir. Ayni destinasyona ait ii¢ yillik verileri
onem-performans analizini kullanarak degerlendirmeye almis ve bulgularin benzer
oldugu sonucuna varmisglardir. Konaklama boyutu her iki millet i¢inde {i¢ y1l boyunca
korunmas1 gereken nokta olarak belitlemislerdir. ki milletin de konaklamayi
memnuniyet i¢in dnemli bir husus olarak gordiikleri belirtilmistir. Ayn1 zamanda bu
konudaki ziyaret¢i bakis agist pozitiftir. Saglik ve hijyen konular1 Rus ziyaretciler
tarafindan ¢ yil boyunca Ozellikle odaklanilmasi gereken faktér olarak
degerlendirilmistir. Bu alandaki 6nemin ve beklentinin biiyiik olmasina karsin hizmetin
sunumu zayif kalmistir. Aligveris faktorii her iki millet i¢inde 6nem derecesi olarak
diisiik goriilmiis, oncelige alinmamistir. Dolayisiyla performans algilar1 diigiik olarak
gbzlenmistir. Ulasim konusu her iki millet icinde diisiik 6neme sahip olmasina karsin
yiiksek memnuniyetin saglandigi alan olarak goriilmiistiir. Yurtseven (2006) Truva
ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarimi ziyaretci tiirlerine gére onem ve memnuniyet
acisindan degerlendirmek amaciyla yaptigr ¢alismada, ziyaretcileri dort farkli gruba
ayrrmustir. Bu gruplar ise soyledir; bilgin, genel, 6grenci ve isteksiz. Biitlin ziyaretciler
i¢cin miras sitelerinde hizmet sunumlarinin temel unsurlarinin ortalama 6nemi ve Truva
deneyiminin s6z konusu unsurlardan ortalama memnuniyeti diizeyi incelenmistir. Truva
hakkindaki algilarin genel ortalamasina bakildiginda, yardim ve bilgi, arkeolojik alanin
(6ren yeri) sunumu, tur tasarimi ve sit alaninin Tanitim kilavuz yiliksek 6nem ve yiiksek
memnuniyet olarak goézlenmistir. Bilgi levhalart ve yoOnlendirmelerin 6nem igin
ortalamanin {istlinde ancak memnuniyet i¢in ortalamanin altinda oldugu, basili bilgiler
ve ziyaret¢i hizmetleri yelpazesi hem memnuniyet hem de 6nem acgisindan ortalamanin
altinda Olclilmiistiir. Siteye erisim, temizlik, giivenlik ve koruma konulari 6nem
acisindan diisiik ancak memnuniyet acisindan ortalamanin {izerinde olarak
hesaplanmistir. Truva ziyaretgilerinin hizmet algisinin homojen olmadigi ve her
ziyaretci tiirlii i¢in site organizasyonu tarafindan 6zel ve farklilastirilmis tekliflerin

tasarlanmas1 gerektigi savunulmustur. Onem memnuniyet analizinin kullanilmasi,
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ziyaretgiler tarafindan tiirlere gore algilanan ve Oonem verilen miras alanlarinin ana

hizmet kalitesi unsurlarinin altin1 ¢izmek amaciyla ¢ok faydali olacagi savunulmustur.

Joppe, vd. (2001) Toronto ziyaretgilerinin, kokenlerine goére iiriin ve hizmet
algilarmi, karsilagtirmali bir 6nem-memnuniyet analizine tabi tutarak incelemis ve
bunun sonucunda hizmetteki giiclii ve zayif yonleri tespit etmeye c¢aligmiglardir.
Arastirmada 1998 yilinin kasim ve agustos aylarinda Toronto’yu ziyaret eden 359
ziyaret¢inin  anket araciligi ile disiinceleri alinmig, arastirmanin neticesinde
ziyaretcilerin imajlarinin genel olarak benzer oldugu ancak ziyaretcilerin geldikleri
tilkelerin daha yakindan incelenmesi ile de memnuniyet diizeyleri kadar, 6nemli goriilen
niteliklerinde de bazi 6nem farkliliklarin gozlemlendigi goriilmiistiir. Genel olarak
bakildiginda ise konaklama hizmetlerinin, mutfagin kalitesi, kisisel giivenlik, yerel
halkin misafirperverligi ve paranin karsiliginin olmasi gibi maddelerin hem 6nem hem
de memnuniyet agisindan ortalamanin lizerinde sonu¢ verdigi gorilmiistiir. Aliveris
trtinlerinin ¢esitliliginin az olmasi kiiltiirel etkinliklerin yeterli derecede olmamasi
tabela ve aile yonelimi alanlarinin kisith olmasi hem 6nem hem de memnuniyet
acisindan ortalamanin altinda olarak kabul edilmistir. Chen ve Huang (2011)
Tayvan’daki kaplica endiistrisini kapsamli bir sekilde degerlendirmek amaciyla onem
memnuniyet modelini kullanarak, kaplica sektoriindeki giicli ve zayif yonleri
belirlemeye ¢alismislardir. Ayrica is diinyasindaki basariyi, miisterilerin {iriin / hizmet
kalitesi Ozelliklerini nasil algiladiklarin1 anlamaya ve sonra memnuniyet seviyesini
diger rakipler ile karsilastirmayr amaglamiglardir. Mitkemmel bolgeye giren niteliklere
bakildiginda kalite 6zelliklerinin miisterilere yiiksek derecede sunuldugu; kritik basari
faktorli olarak degerlendirilen 7 maddenin miisterilerin beklentilerinin ¢ok otesinde
oldugu ve en yiiksek memnuniyetin saglandigi bu alanda sirketlerin maksimum kar elde

edecegi ve rakiplerine oranla daha avantajli olacaklari savunulmustur.

Aktas vd. (2007), Onem-memnuniyet analizi modelini kullanarak Antalya
bolgesindeki turistlerin, 6nem ve memnuniyet algilayislarini incelemislerdir. 2001
yilinda bolgeyi ziyaret eden 645 katilimer iizerinde yapilan arastirmada, ziyaretgilerin
algiladiklar1 riski azaltarak hizmet karsilagmasini yonetmek, bdylece diger rakip
destinasyonlarin  eslesemeyece8i  beklentilerini  arttirarak  rekabet avantajinin
saglanabilecegini savunmuglardir. Ziyaretcilerin bilgilerinin, uzmanliklarimin ve
belirledikleri 6zelliklerinin, 6zglivenlerini artirmak i¢in marka imaji iireten strateji

gelistirmelerinin, varig yerlerinin se¢iminde O6nemli oldugu savunulmustur. Ayni

15



zamanda memnuniyetin de kilit belirleyicileri oldugu, varis yerinin algilanan hizmet
degerini de arttiracagi sdylenmistir. Ayrica yeni miisteri edinmenin edinilen miisteriden
bes kat daha maliyetli oldugunu sdyleyip, tekrar eden ziyaretcilerin beklentilerine
odaklanmak ve hizmet sunumunun giivenirliligini arttirmaya devam etmenin Antalya
bolgesi icin zorunlu oldugu savunulmustur. Hudson ve Shepperd (2008) Onem-
memnuniyet analizini kullanarak bir kayak merkezinin &zelliklerini ve hizmetlerini
tamimlamak ve degerlendirmek istemislerdir. Bu amagla incelenen turizm
degiskenlerinin, giiclii ve zayif yonlerini gdstermek icin iki boyutlu bir tablo halinde
sunulan sonuglarda, dnem memnuniyet analizinin yonetsel bilgi ihtiyacini karsilamaya
yardimci olabilecegi, kayak merkezlerinde turizm politikasini1 formiile etmede etkili bir
arag¢ olabilecegini savunmuslardir. Ayrica ¢ogu merkezde kaynaklarin sinirlt oldugu ve
bu nedenle miikemmellik arayisinda oncelikler koymanin ekonomik bir gereklilik
oldugu savunulmustur. Miikemmel hizmetin kiiciik detaylarda sakli olduguna
deginilmistir.

Timur (2015), termal turizme katilan turistlerin hizmet kalitesi, destinasyon
imaj1 algilar1 ve tekrar ziyaret niyeti iliskilerini incelemis, elde ettigi bulgulara gore,
hizmet kalitesi, destinasyon imaj1 ve tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli iliskiler
oldugu ve destinasyon imajmin hizmet kalitesi ile tekrar ziyaret niyeti arasindaki
iligkide aracilik etkisinin oldugu sonucuna varmistir. Kozak (2002) yaptigi ¢alismada
ayni iilkeden iki farkli destinasyonu ziyaret eden turistler ile farkli iilkelerden gelip ayni
destinasyonu ziyaret eden turistler arasinda motivasyonel farkliliklar olup olmadigini
tespit etmeye ¢alismistir. Bazi turist motiflerinin milletlerden ve ziyaret edilen yerlerden
farklilik gosterdigini tespit etmistir. Kee Hui ve Wan (2007), yaptiklari ¢aligmada, farkli
turist gruplarinin, Beklenti Uyum Paradigmasi kavramlarini birlestiren kavramsal bir
model kullanarak memnuniyeti degerlendirmeyi hedeflemislerdir. Yaptiklar ¢calismada
kullanilan hem onaylama hem de algilamaya dayali modellerde, tutarl: bir sekilde, tiim
turist gruplarinin genel memnuniyet seviyelerini sekillendirmede fiyatin Gnemsiz
oldugu sonucuna varmislardir. Kuzey Amerika’nin genel memnuniyeti i¢in ‘Konaklama
ve Yiyecegin’ dnemli oldugu, Avrupa ve Asya turistleri i¢in “Gezinin” énemli oldugu,
“Kiiltiiriin” ise Okyanusya turistleri i¢in 6nemli oldugu sonucuna varmislardir. Tiim
gezgin gruplarina hitap eden tek bir faktoriin olmadigi, ancak tiim turistlerin Singapur'u
akrabalarina ve arkadaslarina tavsiye etmeye istekli olduklar1 ve gelecekte Singapur'u

tekrar ziyaret etme egiliminde olduklar1 sonucuna varmiglardir.
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Correia vd. (2013)’nin yaptigi c¢alismada itme ve g¢ekme memnuniyetini
kesfetmeyi amaglamiglardir. Bu baglamda tek boyutlu bir memnuniyet Jl¢iisii
kullanmiglardir.  Genel memnuniyetin, itme ve ¢ekme boyutlarin turist
degerlendirmesini yansittigini, uygun tesislerin goéz Oniinde bulundurularak bir
destinasyonun kiiltiirel ve sosyal 6zelliklerini deneyimleme firsat1 iginde ortaya ¢ikan
memnuniyetin arttig1, sonuclarmma ulagsmislardir. Yoon ve Uysal (2005) yaptiklar
caligmada, turist motivasyonunu anlamak icin, itme ve c¢ekme motivasyonlari,
memnuniyet ve hedef sadakati arasindaki nedensel iliskilere dair teorik ve ampirik
kanitlart genisletmeye ¢aligmiglardir. Caligma sonucunda, varig yeri yoneticileri, varig
yeri rekabetgiligini gelistirmek ve siirdiirmek i¢in satin alma sonrasi turist davranisinda
olumlu bir davranis olusturmak i¢in daha yiiksek bir turist memnuniyeti seviyesinin
olusturulmas1 gerektigi goriilmiistiir. Kozak (2000) yaptig1 calismada 1998 yazinda
Mallarca ve Tiirkiye’yi ziyaret eden 1872 ingiliz ve Alman turistin memnuniyet
diizeyleri arasinda herhangi bir farkin olup olmadigini arastirmistir. Arastirmanin
sonucunda Ingiliz turistlerin Alman turistlerden ziyade tiim bireysel ozelliklerle
karsilanmasinin daha muhtemel oldugunu tespit etmistir. Ulas ve Basarangil (2018)
Kirklareli’ni ziyaret eden turistlerin tatminlerine etkisi olan destinasyon ¢ekiciliklerini
belirleme amaciyla katilimcilar ile yiiz ylize yaptiklar1i anketler neticesinde,
ziyaretgilerin tatminlerinin yas, medeni durum, meslek ve aylik gelir durumlarina gore
farklilik gosterdigi ancak cinsiyet ve 6grenim durumuna gore farklilik gostermedigini
tespit etmislerdir. Bununla birlikte dogal, tarihi ve kiiltiirel, ulasim hizmeti ve
konukseverlik gibi unsurlarin ziyaret¢i tatmini {izerine anlamli bir etkisi varken
ekonomik, listyap1 konaklama hizmeti ve yerel tasima hizmeti gibi unsurlarin ziyaretgi

tatmini lizerine anlaml1 bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagsmislardir.

Deng ve Pierskala (2018) onem performans analizi kadranindaki nitelikleri
ikinci dereceden bir yapisal denklem modeline dahil ederek, 6nem performans
analizinin oOrtiik olarak, belirtilen performansin diisiik oldugu durumlarda, nitelik
performansinin genel memnuniyet iizerinde ¢ok az etkisi olacag1 varsayimini test ettiler.
Diisiik oOncelikli ve potansiyel abartma kadranlarinda daha diisik Oneme sahip
niteliklerin performanstan bagimsiz olarak genel memnuniyete katkida bulunmadigini,
‘1y1 calismaya devam et’ kadrosundaki nitelikler i¢cin bunun tam tersinin dogru olacagi
sonucuna varmislardir. Kog¢ (2017) Nevsehir ilinin destinasyon performansini 6lgmek

ve Olciilen destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyetine ve gelecege yonelik
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ziyaret¢i davranislarina ne derece etkisi oldugunu ortaya koymak amaciyla yerli ve
yabanci turistlere yaptigi anketler sonucunda Nevsehir ilinin dogal giizelliklere, tarihi
yerlere ve Kkiiltiirel mirasa sahip olmasi, balon turlarinin yapilmasi, ziyaretci
memnuniyetini ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisini olumlu yonde etkiledigi
sonucuna varmistir. Ayrica Nevsehir ilinin dogal giizellikleri biinyesinde barindirtyor
olmasi da destinasyon performansint olumlu yonde etkiledigi kanaatine varilmistir.
Baloglu vd. (2004) Genel turist popiilasyonunun homojen oldugu varsayimiyla iiriin
performansi, memnuniyeti ve davranigsal niyetler arasindaki iliskileri toplu bir sekilde
incelemiglerdir. Kanadali Las Vegas ziyaretgilerinin katilimi ile gergeklestirilen
aragtirma sonucunda hem boliimler hem de toplu orneklemede genel memnuniyetin
aracilik roliiniin dogrulandigi ve modellerin baglantilarindaki ve aciklayici giiciindeki
farkliliklarin sunumu yapildi. Ayrica calisma boliim bazli yaklasimin daha faydali
olacagl sonucuna varmistir neden olarakta varis yeri yonetimi ve pazarlamasi icin

boliime 6zgii uygulamalarin sunumu gosterilmistir.

Khuong ve Thi Thu Ha (2014), eglenmek maksadiyla Ho Chi Minh City,
Vietnam’a gelmis uluslararasi turistlerin itme ve ¢ekme hareketi arasindaki nedensel
iliskileri, motivasyonlari, hedef memnuniyeti ve destinasyona tekrardan geri doniis
niyetini aragtirmak amaciyla yaptiklari ¢alismada, turistin Vietnam’a doniis niyetinde
itme ve ¢ekme faktdrlerinin dogrudan, pozitif yonlii olarak etkiledigi, ayrica itme ve
cekme faktorlerinin ve destinasyon memnuniyetinin turistlerin doniis niyetlerini dolayli
olarak etkiledigi, is organizasyonlari, turizm sektoriinde ¢alismak gibi unsurlarin itme
ve ¢ekme faktorlerinin temelini olusturdugu, destinasyon memnuniyetinin arttirilmasi
durumunda ise potansiyel ziyaretcilerin Vietnam’1 tekrar ziyaret etme niyeti icerisinde
olacagi savunulmustur. Umur (2015), Kapadokya Bolgesini ziyaret eden turistlerin
destinasyona yonelik imaj ve kisilik algilamalarinin, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaret¢i davraniglart iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla yaptig
calismada, Kapadokya Bolgesi’ni ziyaret eden yabanci turistlerin destinasyon imaj1 ve
destinasyon kisiligi algilamalarinin yiiksek ve olumlu oldugunu tespit etmistir. Ayrica
destinasyon imaj1 ve destinasyon kisiligi ile ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranisi arasinda anlamli bir iliski oldugunu belirtmistir. Bunun yani sira
ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi lizerinde destinasyon
imaj1 ve destinasyon kisiligi algilamalarinin etkisinin oldugunu saptamistir. Destinasyon

imaj1 ve destinasyon Kkisiliginin, turistlerin memnuniyet diizeylerini ve gelecekte
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destinasyonu tekrar ziyaret etmelerini ve yakinlarna tavsiye etmelerini etkiledigi
sonucuna varmistir. Ennew vd. (1993) yaptiklar1 c¢alismada hizmet sunumunun
kalitesinin Olgiilmesi ile ilgili sorunlar1 incelemisler ve beklenti, algi ve genel
memnuniyet Olgiitlerini saglayacak bir dizi endeks sunmuslardir. Bir hizmetin
kalitesinin belirlenmesinin, miisteri beklentileri ile hizmetin kalitesi arasindaki algilarin
incelenmesi ile gergeklesecegini, Anket verilerinin beklentiler ve algilamalar {izerinde
daha kapsamli bir sekilde kullanilmasini saglayan, sonuglarin karsilastirilmasinda
oldugu gibi, zarlar ve ilgili puanlar seklinde bir dizi seklinde uzlasma ¢ozlimii
onermislerdir. Lin vd. (2011)’nin yaptiklar1 ¢alismada Tayvan’daki Wushulin dinlenme
parkini ziyaret eden ziyaretgilerin bu park igerisinde yer alan cazibe kaynaklar1 ve
ziyaret sonrast olusan memnuniyet ve sadakati incelemiglerdir. Arastirma sonuclar
medeni durumun, yerlesim yerlerinin ve ziyaret sikliginin sadakat iizerinde Snemli
farkliliklar dogurdu, bilgi kaynaklari, rekreasyonel ¢ekim, memnuniyet ve sadakat
arasinda onemli farkliliklar oldugunu gostermistir. Choi ve Chu (2000) stirekli degisen
gezgin profillerini gdz 6niinde bulundurarak, Asya ve Batili gezginlerin Hong Kong
otellerinin hizmet kalitesi konusundaki algilarmi incelemislerdir. Asyali gezginlerin
genel memnuniyetinin Oncelikli olarak deger faktoriinden kaynaklandigini, batidaki
meslektaglarinin ise oda kalite faktoriinden etkilendigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Hong
Kong otel endiistrisi i¢in stratejik ve yonetsel olarak énemli bir ¢aligma oldugu, bu
calisma sonuclarinin kullanilmasi ile de Asya ve Batili miisterilerin 6nemli ve degerli
oldugunu diisiindiikleri kalite ve hizmet olanaklarin1 saglama c¢abalarina destek

verebilecegi savunulmustur.

Pazarbast (2014)’nin yaptigi calismada Likya yolunu yiiriiyen turistlerin
demografik oOzellikleri, seyahat aliskanliklari, seyahat motivasyonlari, genel
memnuniyet diizeyleri ve gelecege yonelik davranigsal niyetleri incelenmistir. Likya
Yolu’nu yiiriiyen turistlerin biiyiilk ¢ogunlugunun 31 yas ve iizeri yliksek egitim alan
kisilerin olusturdugu, ¢ogunun bolgeye ulasmak icin ugak ve toplu tasima araglarini
tercih ettikleri, konaklama i¢in ucuz ve temiz isletmelerin yani sira c¢adirlart tercih
ettikleri ve diinyay1 tanima motivasyonu ile genel memnuniyet diizeyi arasinda anlamli
bir iliskinin oldugu, sosyallesme ve kendini gerceklestirme motivasyonunun ise genel
memnuniyet diizeyini anlamh bir sekilde etkiledigi sonuglarina varimistir. Bununla
beraber genel memnuniyet diizeyinin tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme niyeti tizerinde

negatif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bunun nedeni ise diinyay:r tanima ve
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yeni yerleri kesfetme duygusu ile agiklanmistir. Yani memnuniyetin yiiksek olmasi ayni
destinasyonu yeniden ziyaret etmek i¢in yeterli bir sebep olmadigi, destinasyondan her
ne kadar memnun kalinsa dahi yeni yerleri kesfetme arzusu kisiyi farkli ve yeni
destinasyonlara yonlendirmektedir. Etabin zorlu ve erk gerektiriyor olmasi ise tavsiye

edilebilirligini azaltmigtir.

Olcay ve Giritlioglu (2014) Gaziantep bolgesinde turizm alaninda faaliyet
gosteren otellerde konaklayan yiliksekdgretim mezunu miisterilerin, sunulan {iriin ve
hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesi ve ayn1 zamanda da miisterilerin
memnuniyet diizeyini algilamada cinsiyetin herhangi bir etkiye sahip olup olmadiginm
arastirmiglardir. Gaziantep’te konaklayan miisterilerin genel olarak sunulan hizmet ve
tiriinlerden memnun kaldiklar1 bununla beraber, donanim, ekipman ve servis boyutunda
cinsiyete gore anlamli farkliliklarin bulundugunu tespit etmislerdir. Harman (2012)’in
calismasinda, Istanbul’a gelen sirt ¢antali turistlerin demografik 6zellikleri, seyahat
aligkanliklari, seyahat motivasyonlar1 ve ilgilenimleri belirlenmeye ¢alisilmis; yapilan
alan aragtirmasi1 sonucunda wulasilan bulgulardan hareketle, c¢esitli Oneriler
gelistirilmistir. Tez sonucunda sirt ¢antali turist pazarina yonelik faaliyet gosteren
isletmeler ve kamu otoritelerine yonelik Onerilere yer verilmistir. Sirtcantali turistlerin
seyahat motivasyonlar1 ve sirtcantaliliga ilgilenimleri arasindaki iliski incelendiginde;
ilgilenimin kimlik boyutu iizerinde; sosyallesme, yasam gec¢is donemleri ve sirtgantalt
kimligi, yasam tarzina yakinlik boyutu iizerinde; sosyallesme, yasam geg¢is donemleri,
sirtgantali kimligi ve yetenek gosterme motivasyonlarinin pozitif etkiye sahip oldugunu
tespit etmistir. Ote yandan deneyim arayisi, diinyayr tanima ve sirtcantali kimligi

motivasyonlarinin pozitif etkiye sahip oldugunu belirtmistir.

Cetin (2015), Kapadokya Bolgesini ziyaret eden Japon Turistlerin seyahat
motivasyonlarinin turist memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisini
ortaya koymak amaciyla yaptigi calismada, Japon turistlerin seyahat motivasyonunun
turist memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde etkisi oldugu sonucuna
varmistir.  Ozdemir (2013)’in ¢alismasinda iiniversite 6grencilerinin rekreasyonel
aktivitelere dayali yaptiklari destinasyon tercihlerinde motivasyonel ve demografik
faktorlerin etkisinin ne diizeyde oldugunun belirlenmesi amaciyla Ankara da 6grenim
goren 700 Ogrenci ilizerinde yapilan arastirma sonucunda destinasyon tercihi yaparken
rekreasyonel aktivitelere onem verilmesinin i¢sel ve dissal seyahat motivasyonlari

yoluyla agciklanabildigini gdstermistir. Universite Ogrencilerinin destinasyon tercihi
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yaparken rekreasyonel aktivitelere Onem vermelerinde daha ¢ok igsel seyahat
motivasyonlarinin etkili oldugu sonucuna ulagsmistir. Sen (2010), Dalyan’a 6zgii ¢ekici
faktorlerin turistlerin tatil yeri se¢imindeki etkisini arastirmis ve Dalyan’a 6zgii tiim
cekici faktorlerin turistlerin destinasyon se¢im kararlar1 {lizerinde 6nemli derecede
etkisinin oldugu sonucuna varmistir. Giingér (2010) bir turistik destinasyon olarak
Antalya’ya gelen ziyaretgilerin destinasyondan memnuniyeti ile gelecege yoOnelik
davraniglar1 yani ayni1 destinasyona tekrar gelmesi ve destinasyonu bagkalarina tavsiye
etmesi arasindaki iligkisini arastirmig, arastirma sonucglarina goére Antalya
destinasyonunun genel memnuniyet diizeyinin oldukc¢a yiliksek oldugu, sadakat
acisindan bakildiginda da destinasyona tekrar gelme ve tavsiye etme niyetinin mevcut
oldugu gorillmistiir. Benli (2014)’nin yaptigi ¢alismada Mersin‘i ziyaret eden yerli
turistlerin, yoresel lezzet deneyimlerinin destinasyon imaj1 algilarina ve destinasyon
sadakatinin davraniglara etkisini incelemistir. Turistlerin yoresel lezzet deneyimlerinin
basarisinin destinasyona yonelik davranigsal egilim gostermelerinde etkili oldugu,
bununla birlikte destinasyon imajinin bu egilimi 6énemli dl¢lide attiran bir unsur oldugu

sonucuna varilmistir.

Karpuz (2017), Fethiye’de macera turizm faaliyetlerine katilan turistlerin,
memnuniyet algist ve tekrar ziyaret etme niyeti iligkisini ortaya koymak amaciyla
yaptig1 ¢alismada, turistlerin memnuniyet algisi ile tekrar ziyaret etme niyetleri arasinda
iliski oldugunu belirlemis, turistlerin genelinin destinasyon ve destinasyon
hizmetlerinden memnun kaldigi sonucuna varmustir. Secilmis (2012)’in Sakarulica
kaplicalarinda sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini 6lgmek ve duyulan memnuniyet
algisinin tekrar gelme niyeti agisindan dnemini tespit etmek amaciyla yaptigi calismada,
misterilerinin tekrar satin alma niyetini etkileyen en giiglii etmenlerin turistlere karsi
tutum ve hizmet kalitesine yonelik oldugu, servis kalitesinin yiikselmesi, temizlik,
yiyecek ve iceceklerin kalitesinin arttirilmasinin ise, tekrar gelme niyetinin ve miisteri
sadakatinin olusturulmasinda 6nemli etkenler oldugu sonucuna varmustir. Ugur vd.
(2018), her gecen giin kiiltlir turizmi baglaminda popiilaritesini arttirmakta olan
Safranbolu destinasyonuna gelen yerli ziyaretgilerin destinasyon imaji algilarinin,
Safranbolu’yu tekrar ziyaret etme karar1 iizerine etkisini ortaya koymak amaciyla
ziyaretciler ile yliz yiize yaptiklari anketler sonucunda, ziyaretciler tarafindan
olusturulan destinasyon algisinin imaji alt boyutunda hizmet Kalitesi ile turistlerin

bolgeyi tekrar ziyaret etme davraniglar arasinda pozitif bir iligkinin oldugu sonucuna
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varmiglardir. Ayaz vd. (2015), diinya miras1 listesinde yer almasindan dolay1 yabanci
turistlerin ugrak noktasi haline gelen Safranbolu destinasyonunun, siirdiiriilebilir tarihi
sehir yOnetimi baglaminda yabanci turistlerin Safranbolu imaj algilariin ortaya
konulmasi amaciyla 400 yabanci turiste yiiz yiize goOriisme yontemi ile anket
uygulanmis ve yabanci turistlerin destinasyon imaji baglaminda sehir imaji, rehberlik
hizmetleri ve ulasim hizmetlerinden memnun olduklar1 belirlenmis, ayrica imaj
algilarinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bununla
beraber arastirmanin tarihi miras alanlarinin korunmasi, canlandirilmasi ve yonetimi
baglaminda yerel yoneticilere isletmecilere ve yatirimcilara destek saglamasi

hedeflenmistir.

Sevim vd. (2013), algilanan destinasyon imajinin tavsiye etme durumu iizerine
etkisini ortaya koymak amaciyla Safranbolu’yu ziyaret eden turistler lizerinde yaptiklar
calismada destinasyon imaji, hizmet ve iistyapi, huzurlu ortam, tarihi doku ve ¢evre ile
altyapt boyutlar ele alinmis, bu baglamda, algilanan destinasyon imaj1 alt boyutlari ile
turistlerin tavsiye etme davraniglari arasinda pozitif bir iliskinin oldugu sonucunu elde
etmislerdir. Ozellikle huzurlu ortam, tarihi doku-gevre, ve altyap: ile tavsiye etme
davranig1 arasinda yiiksek diizeyde pozitif bir iliskinin olduguna dikkat cekilmistir.
Turpgu vd. (2017)’nin yaptig1 ¢calismada, Uzung6l destinasyonunu ziyaret eden yabanci
eko turistlerin destinasyon sadakati algilar1 ile miisteri memnuniyeti algilarina iliskin
kavramsal bilgilere yer verilmis ve aralarindaki iliskiyi belirlemeye g¢alismislardir.
Arastirma sonuglarina gore, yabanci eko turistlerin memnuniyet ve sadakat
algilamalarinin ~ yiiksek oldugu sonucuna varilmustir. Olgekler aras1 iliskiler
incelendiginde, memnuniyet 6lgegi ile destinasyon sadakati arasinda zayif ve pozitif
anlamli bir iliski ortaya ¢ikmustir. dolayisiyla, yabancit eko turistlerin miisteri
memnuniyeti algisinda artis olmasit durumunda destinasyon sadakati algisinda %]1,8

art1s olacagi sonucuna ulasilabilecegini savunmuslardir.

Prayag (2009), Mauritius adasindaki ziyaret¢ilerin hedef imaji, memnuniyeti ve
gelecekteki davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi incelemis, hedef imaj ve algilanan
deger ve hizmet kalitesi gibi diger degerlendirme yapilar1 arasindaki iliskiyi analiz
etmistir. Gelecekteki davranigsal niyetler iizerinde hedef imajin rolii ve etkisinin daha az
ilgi cektigi, hedef resmin gelecekteki davranislar {izerinde dogrudan ve dolayli bir
etkiye sahip oldugunu, memnuniyet ve genel imajin, hedef imaj ve gelecekteki

davraniglar arasinda araci bir rol oynadig1 sonucuna varmistir. Dogan vd. (2015)’nin
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yaptig1 calismada Hasankeyf’e gelen ziyaretcilerin profili ve ziyaretgilerin destinasyon
cekiciliklerine iliskin memnuniyetlerinin belirlenmesi 6ncelikli amag¢ olmustur. Bu
kapsamdan hareketle Hasankeyf’i ziyaret edenlerin tercihlerini etkileyen faktorler ve
destinasyonun ¢ekiciliklerine iligskin algilarini arastirmislardir. Bu amacgla Hasankeyf’te
en cok ziyaret edilen cekiciliklerin bir envanteri ¢ikarilmis ve bir anket formu
aracilifiyla veriler elde edilmistir. Veriler sonucunda Hasankeyf’in genel tatmin
diizeyinin yiiksek oldugu ancak altyapr ve iistyapt olanaklari agisindan ziyaretci
tatmininin gorece diisiik oldugu sonuclarina ulasmislardir. Oter ve Ozdogan (2005),
Kiiltiir amagli seyahat eden turistlerin Selguk-Efes yoresinde algiladiklari destinasyon
imajin1 belirlemek amaciyla yaptiklart g¢alismada, turistlerde genel memnuniyet
diizeyinin olduk¢a iyi oldugu sonucuna varmigslardir. Ancak turistlerin siirekli yeni
yerler kesfetme diisiincesi icerisinde olmalar1 bolgenin tekrar ziyaret edilmesi
diistincesinin diisiik olmasi ile sonuglanmistir. Oom do Valle vd. (2006)’nin yapisal
esitlik modelini kullanarak yaptiklart ¢alismada, seyahat memnuniyeti ile destinasyona
baglilik niyeti arasindaki iliskiyi arastirmislardir. Portekiz de bir turizm bolgesi olan
Arade de gergeklestirilen galismada, turizm memnuniyetinin destinasyon sadakatini
dogrudan belirledigi sonucuna varmislardir. Ayrica turist kiimeleri de memnuniyet
diizeyleri ve baglilik niyetleri ile iligkili olarak tanimlanmis ve karakterize edilmistir.
Elde edilen sonuglarin gelecekteki turist pazarlama stratejilerinin planlanmasina kaynak

olarak sunulmustur.

Zabkar vd. (2009), yapisal yapilar modellemesini kullanarak, bir turist
destinasyonunun kalitesi, ziyaret¢i deneyimleri ve sonugta ortaya ¢ikan davranigsal
niyetleri ile ilgili ziyaret¢i algilari, basarili bir hedef yonetim ve pazarlama agisindan
s0z konusu baglhklar arasindaki karmasik iliskiyi arastirmiglardir. Destinasyon
niteliklerinin, ziyaretcilerin davranigsal niyetlerinin yani sira memnuniyetle de olumlu
bir sekilde baglantili oldugu, turist tekliflerinin algilanan kaliteyi etkiledigi,
memnuniyet ve davranigsal niyetler arasindaki baglantiyr desteklemistir. Arastirmanin
bulgular1 arasinda hangi davranigsal mekanizmalarin ve faktorlerin, bireysel
tedarikgilerin seviyesinde ve bir biitiin olarak bir hedef noktasinda miisteri tutmanin
artirilmasi icin uygun bir temeli temsil ettigini ortaya koymuslardir. ilban, vd. (2016),
termal turizme katilan turistlerin hizmet kalitesi algilarinin belirlenerek, algilanan
hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet iizerindeki etkisini arastirmak ve

memnuniyetin gelecege yonelik davranigsal niyet olusumu iizerindeki etkisini
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incelemek icin yaptiklar1 ¢alisma sonucunda algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan
giiven ve empati boyutlarinin, miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve anlamli bir
etkisinin oldugu, miisteri memnuniyetinin de davranigsal niyetler ilizerinde olumlu ve

anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varmislardir.

Duman ve Oztiirk (2005)’iin yaptig1 ¢alismada, destinasyon &lgeginde hizmet
kalitesi algilari, fiyat algilari, genel tatil memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki
iliskilerin incelenmesi hedeflenmistir. Bu baglamda Mersin Kizkalesi’'ni ziyaret eden
yerli turistlerin destinasyon Ol¢eginde hizmet kalitesi degerlendirmeleri bes boyutta
incelenmis, bu boyutlarin ve fiyat algilarinin genel tatil memnuniyeti ve tekrar ziyaret
niyetleri ile olan iligkilerini bir arastirma modeli ile test etmislerdir. Yerli turistle
yapilan anketler sonucunda, miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkileyen faktorlerin,
konaklama yeri, yiyecek icecek hizmetleri ve misafirperverligin oldugu sonucu elde
edilmistir. Ayrica, tekrar ziyaret niyetleri acisindan bu iki faktore ilaveten aktivite ve
hizmetlerin de 6nemli bir gosterge oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Altunel ve Giinlii
(2015), miize ziyaretinde bulunan yabanci turistlerin algiladiklar1 deneyimleme
kalitesine odaklanmak ve deneyimleme kalitesi, memnuniyet, algilanan deger ve tavsiye
etme egilimi degiskenleri arasindaki iliskiyi incelemek istemislerdir. Bu amagla
yaptiklar1 ¢alismada, deneyimleme kalitesinin memnuniyet, algilanan deger ve tavsiye
etme egilimi lizerinde ve memnuniyetin tavsiye etme egilimi iizerinde istatistiksel

acidan olumlu yonde etkisinin oldugu sonucuna ulagmislardir.

Ekiz ve Koker (2012)’in destinasyon memnuniyetini etkileyen c¢evre ve
giivenlik, ikamet ve restoran tesisleri, aligveris ve turizm mekanlari, ulagim tesisleri ve
yerel mutfak gibi degiskenlerin, seyahat eden kisilerin turizm destinasyonundan
duyduklart memnuniyet iizerindeki etkilerini arastirmak amaciyla Kuzey Kibris’1
ziyaret eden turistler iizerinde yaptiklart ¢alismada, ¢evre ve giivenlik, ikamet ve
restoran tesisleri, aligveris ve turizm mekanlari, ulagim tesisleri ve yerel mutfagin turizm
mahalli memnuniyetini belirgin sekilde pozitif yonde etkiledigini saptamislardir. Ek
olarak elde edilen bulgular ayni zamanda yemek boyutunun da turizm destinasyon
memnuniyeti lizerinde belirgin pozitif etkiler biraktigini gostermistir. Pektas (2012)
caligmasinda, benzer turistik Ozelliklere sahip olan Tiirkiye ve Yunanistan
destinasyonlarinin imajlarinin Litvanyalilar arasinda nasil algilandigi ve bu algmin
tercihe nasil etki ettigi arastirilmistir. Aragtirma sonucunda destinasyon imajinin iilkeler

arasinda farklilastigi ortaya ¢ikmis ve bu farkin iilke tercihinde de etkili oldugu
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belirlenmigtir. Litvanya da yapilan bu arastirma sonucunda Yunanistan’in Tiirkiye’ye
nazaran daha olumlu bir imaj1 oldugu ve destinasyon imaj1 daha olumlu olan iilkenin

tatil i¢in secildigi ortaya ¢ikmustir.

Altunel (2013), biitiinciil ve dinamik bir miize turisti davranis modeli
olusturarak, miize yoneticilerinin, planlamacilarin, ve miizelerin pazarlanmasindan
sorumlu yetkililerin miize turisti davranigini daha iyi anlamalarina yardimci olmak
amaciyla, Topkap1 Sarayr Miizesi’ni ziyaret eden yabanci turistler iizerinde yapilan
arastirmasinda, deneyimleme beklentisinin deneyimleme kalitesi {izerinde, algilanan
deger ve tavsiye etme davranisi iizerinde, algilanan degerin memnuniyet lizerinde ve
memnuniyetin tavsiye etme davranisi iizerinde pozitif yonlii etkisinin oldugu ortaya
cikmigtir. Demir (2015), Alanya ilgesinin Tirkiye Turizmi igerisindeki Onemini
belirtmek, dis turizmin bodlgede meydana getirdigi ekonomik, sosyal, dogal c¢evre
tizerindeki etkilerini agiklamak ve konaklama isletmelerinin turist memnuniyeti
tizerindeki etkisini incelemek amaciyla yaptigr caligmada, otel isletmelerinde calisan
personelin davraniglarinin diger unsurlar1 geride birakarak, turist memnuniyeti tizerinde
oldukga etkili oldugu sonucuna varmistir. Cetinkaya (2015) Istanbul destinasyonun da
aktif olarak calisan tur rehberlerinin seyahat acenteleri ve tur operatorleri tarafindan
diizenlenen tur rehberli turlarda, turist memnuniyeti tizerinde nasil bir rol oynadig1 ve
bu baglamda turistlerin ayn1 destinasyonu yeniden ziyaret egilimine nasil bir etkisinin
oldugunu ortaya ¢ikarmak amaciyla yaptigi arastirmada, turistlerin ¢ogunlugunun
Istanbul'da rehberli turlara katilmalarmin bir sonucu olarak, tur rehberligi
performansinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve yeniden ziyaret etme niyeti
tizerinde onemli bir rol oynadigi sonucuna varmistir. Ek olarak, bir tur rehberinin
performansi, diger tur rehberlerinin performansiyla ilgili olarak turistlerin

beklentilerinin sekillendirebilecegi savunulmustur
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IKINCI BOLUM
Ikinci béliimde Van ilinin tanittmi yapilmistir. Sehrin degerleri, sosyoekonomik

yapisi, sehri ziyaret eden turist sayisi gibi unsurlar detaylandirilmistir. Ardindan

arastirmanin yontemi ve onemi gibi noktalara deginilmistir.

2.1.VAN

Van ili, Tirkiye’nin ve Van goliiniin dogusunda yer alan 1.123.784 niifusu ile
dogu Anadolu bolgesinin ii¢ biiyiiksehir belediyesinden biridir. Basta tarim ve
hayvancilik olmak tizere hemen hemen her tiirlii ekonomik faaliyetin siirdiirildigl bir
sehirdir. Tarih boyunca bir¢ok medeniyete ev sahipligi yapmasindan dolayr hem bir¢ok
tarihi eseri biinyesinde bulundurmakta hem de ¢ok farkli kiiltiirel yapilara ev sahipligi

yapmaktadir.

Sinir sehri olan Van, Iran ile Tiirkiye arasindaki toplam uzunlugu 560 km olan
sinir biiyiik cogunlugunu elinde tutmaktadir. Van, iran ile mevcut durumdaki ii¢ smir
kapisindan biri olan Kapikdy giimriik miidiirliigiinii biinyesinde barindirmaktadir. Ayni
zamanda bir liman konumunda olan sehir, Van goliiniin giiney batisinda yer alan Tatvan
ile Van arasinda feribot tagimaciligi yaparak hem yiik hem de tren vagonlarinin
aktarimmi saglamaktadir. Haydarpasa tren garindan Tahran’a kadar olan demiryolu
aginin onemli bir noktasidir. Cevre il ve ilgelere oranla gelisimi ¢ok onde ilerlemekte

olan Van, bdlge i¢in 6ncii sehirlerden biri konumunda yer almaktadir.

Sosyal yapisina bakildig1 zaman ¢ok farkli etnik gruplarin bir arada yasadigi
mozaiksel bir goriintii vardir. Ornegin sehirde Ulupamir adinda biiyiik bir Afgan kdyii
bile vardir. Siirekli go¢ alip verme ile ¢ok c¢esitli insan topluluklar1 kendine yer

bulabilmigstir. Biitiin bu hareketlilik ise sehre miithis bir kiiltiirel zenginlik katmistir.

Van, son donemlerde turizm gelirlerini arttirmak i¢in ugrasan bir sehirdir.
Kalelioglu’nun 1996 yilinda Van yoéresi iizerine(1996) yapmis oldugu arastirmasinda
turizm isletme belgeli tesis sayisinin yalnizca bes adet oldugu ve bunlarin toplam yatak
kapasitelerinin ise 450 civari oldugu belirtilmistir. Ancak gilinlimiizde Mayis 2019 yil
itibari ile turizm isletme belgeli tesis sayisinin 17, oda sayisinin 964, yatak sayisinin ise
2002 adet oldugu bilinmektedir (yigm.kulturturizm.gov.tr). Bununla birlikte, turizm
yatirim belgeli tesis sayisinin 12 oldugu, oda sayisinin 637, yatak sayisinin ise 1289

oldugu bakanlik tarafindan belirtilmistir (yigm.kulturturizm.gov.tr). Bolgede ayni
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zamanda belediye belgeli otel sayisi ise epey fazladir. Son yayimlanan verilere
bakildiginda bolgede 49 adet belediye belgeli tesisin oldugu goriilmektedir. Oda

sayisinin 1820  oldugu, yatak kapasitesinin ise 4081 adet oldugu

belirtilmistir(yigm.kulturturizm.gov.tr). Biitiin bu veriler dogrultusunda bolgenin yatak
kapasitesinin 7372 adet oldugu bilinmektedir. Son 20 yilda yatak kapasitesini oldukga
arttiran Van, yeni otel projeleri ile de kapasiteyi arttirmaya devam etmektedir. Son
yillardaki yogun turist akini dikkate alindiginda yatak kapasitesinin hizli bir sekilde
arttirilmas1 gerektigi goriilmektedir. Ozellikle nevruz ve bayram tatillerinde ¢ok yogun
akini oteller yetersiz kalmakta yerel halkin

bir turist olmasindan dolay1

misafirperverligine basvurulmaktadir.

Tablo 2.1. Mevcut Konumdaki Yatak Kapasitesi (yigm.kulturturizm.gov.tr)

07.05.2019. Y1l Itibariyle Van Ili Igin Bakanlik ve Belediye Belgeli Tesis Istatistikleri,

Yatak Sayisi toplami; 2002+1289+4081=7372

Turizm isletme belgeli Turizm yatirim belgeli Belediye belgeli

Tesis Oda Yatak Tesis Oda Yatak Tesis Oda Yatak
Sayis1 Sayis1 Sayisi Sayis1 Sayisi Sayis1 Sayis1 Sayisi Sayis1
17 964 2002 12 637 1289 49 1820 4081

2013 yilindan sonra turizm alaninda ¢ok ciddi ataklar yasayan Van, yatak
kapasitesini oldukga arttirmasina ragmen hala yeteri kadar talebi karsilayamamaktadir.
Son birka¢ yilin sehre gelen turist verilerine bakildiginda bu durum daha da
somutlasmaktadir. Van’t; 2015 yilinda 912 bin, 2016'da 1 milyon 12 bin 597, 2017°de
ise 1 milyon 15 bin yerli ve yabanci turist ziyaret etmistir. 2018 yilina gelindiginde
652 bin 374’1 yerli ve 330 bin 31’1 yabanci olmak iizere toplam 982 bin 405 turistin
sehri ziyaret ettigi goriilmektedir(Van il kiiltlir ve turizm miidiirliigii). 2017 yilinda
Van smirlart igerisinde bulunan giimriikk kapilarindan Van’i toplam 421 bin 977
yabanci ziyaret etmistir. Bu yilda Van’1 ziyaret eden yabancilarin % 99.8’i (421 bin

306 kisi) Iranlidir (www.turizmgunlugu.com).
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Tablo 2.2. Yillara Gére Geceleyen Yerli ve Yabanci Turist Sayisi, (Van 1l Kiiltiir

ve Turizm Miidiirliigii)

Yillar Yerli Yabanci Toplam
2008 214.691 43.908 283.542
2009 475.041 75.951 515.403
2010 583.697 83.219 666.916
2011 431.622 93.795 525.514
2012 179.312 25.945 205.257
2013 545.677 65.345 611.022
2014 660.394 186.981 847.375
2015 709.742 202.868 912.610
2016 736.083 276.514 1.012.597
2017 615.344 400.373 1.015.717
2018 652.374 330.031 982.405

Van kiiltiirel ve dogal miras degerleri ile zengin bir sehirdir. Bir¢ok kale, han,
hamam, konak medrese, kilise, cami gibi kiiltiirel yap1 ile tarihi canli yasayan bir
destinasyondur. Dogal yollar ile olusan goller, adalar, travertenler, bolgeye Ozgii
canlilar ile adindan sikca soz ettirmektedir. Anadolu’nun farkli cografyalarinda mevcut
olan ve adin1 diinyaya duyuran birgok deger vardir. Bu degerlerin hemen hemen benzeri

bir¢cok deger Van’da mevcuttur. Bu degerlerin baslica olanlar1 su sekildedir.
* Van kalesi
* Akdamar adas1 ve kilisesi

* Hosap kalesi
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+ Bartholomeus kilisesi

* Hiisrev pasa camii

» Kaya celebi camii

* Yedi kilise

*  lzzettin sir camii

* Altin sag kilisesi

* Meher kap1 (Urartular tarafinda tanr1 haldi adina yapilmis simgesel bir kapidir).
* Adir adas1 ve Lim manastiri

» Travertenler

* Van kedisi (gozleri farkli renklerde, beyaz tiiylii olmakla beraber bdlgeye has

endemik bir kedi tiirtidiir).
* Ergek golii kus cenneti
+ Inci kefali (sadece Van géliinde yasayan endemik bir balik tiiriidiir).

Bu tarihe ve dogal zenginlige sahip olmasi, kiiltiir turizmi ve doga turizmi agisindan
Van i¢in biyiik bir sanstir. Ayrica g6l olmasina ragmen mavi bayrakl plaja sahip olma
ozelligiyle de Van Goli’niin bu 6zelligi Tiirkiye’de bir ilktir. Ancak yaz sezonu ¢ok
uzun stirmemektedir. Bu noktada da kis sporlar1 devreye girmektedir. Rakimin yiiksek
olmasi ve kis aylarinin uzun gegmesinden dolayr kayak ve diger kis sporlar1 agisindan
miithis alternatifler barindirmaktadir. Bolgede Abali, Caldiran gibi irili ufakli kayak
merkezleri mevcuttur. Hemen yan1 basindaki Bitlis ilinde ise birden ¢ok kayak merkezi
mevcuttur. Bu bolgenin en biiylik ve en gozde kayak merkezi ise Bitlis’in Tatvan
ilgesinde yer alan iki bin bes yiliz metre pist uzunlugu ile ayn1 zamanda Van goli
manzarasina sahip nemrut kayak merkezidir. Kayak merkezi Van iline yaklasik iki
saatlik bir mesafededir. Aynm1 zamanda Nemrut dag: volkanik bir dagdir. Igerisinde irili
ufakli bes gol barindirmakta hem yaz hem de kis mevsiminde birgok turisti
cekmektedir. Volkanik hareketler sonucunda bir¢ok volkanik set golii meydana
gelmistir. Bunlardan bir digeri ise Ergek goliidiir. Sahip olunan Er¢ek Golii ve diger irili
ufakli su varliklar1 bir¢ok kus tiirii i¢in gd¢ yollar1 saglamakta bu da kus gozlemciligi

icin ayrica firsat sunmaktadir.

29



Son yillarda yine demiryolu turizmi baglaminda Van Goli Ekspresi dikkat
cekmekte; bu hat, 6zellikle gengler arasindaki tren yolculugunun popiilaritesinin artmasi
ile sehre geng ziyaret¢i akini baslatmistir. Dogu ekspresinin popiiler olmasi ve bu
deneyimi yasayanlarin baska alternatifler aramasi sonucu Van golii glizergahi glindeme
gelmigtir. Mart 2018 yili itibariyle 5 yildir seferlerin durdugu giizergah 70 kisilik bir
kafile ile yeniden hizmete acgildi (www.haberler.com). Heniiz ¢ok yeni olmasi itibariyle
resmi sayisal verilere ulasmak oldukca gii¢ ancak garda yapilan gézlemler neticesinde
yogunlugun artarak devam ettigi sdylenebilir. Ozellikle sosyal medyada ciddi anlamda
giindem olusturmus bir¢ok bloggerin gezi yazilarinda yer bulmustur. Sosyal medya
platformlarindaki olumlu duyurumlarin artmasi ile de sehre olan giiven artmis, bu
sebeple de Van’in tercih edilebilirligi pozitif yonde seyretmistir. Sehrin kiiltiirel
degerleri daha ¢ok 6n plana ¢ikmis, sehir taninmaya baslamistir ve bu durum

uluslararasi alanlara da sirayet etmistir.

Van yerelden ¢ikip kiiresellesme yolunda emin adimlar atmaktadir. Eskiden
genellikle yerli turistlere hitap eden Van, artik yabanci turistlerinde dikkatini
cekmektedir. Bu durumun en biiyiik érneklerinden biri ise Iranlilardir. Smir komsusu
olma avantajini elinde bulunduran Van, ciddi anlamda Iranli turist cekmeye baslamistir.
[ranlilarin Tiirkiye meraki, kiiltiirel turlara olan ilgisi, aligveris tutkular1 gibi durumlar
onlar1 Van’a ¢cekmektedir. Bu cazibeyi elinde bulunduran sehrin bu avantajlar1 daha da
iist seviyelere ¢ikarmas1 beklenmektedir. Tiim bu hususlar dogrultusunda bolgeye deger
katmak amaciyla sehri ziyaret eden Iranlilarin sehirden memnun ayrilmalar1 sehre
bircok anlamda katki saglayacaktir. Ziyaretcilerin destinasyon hakkindaki tutumlarinin
bilinmesi, destinasyonun gelisimi ve ziyaret¢i memnuniyetinin yonetilmesi agisindan
oldukg¢a onemlidir. Sehri ziyaret eden mevcut turistlerin korunmasi ve siirekliliklerinin
saglanmast esliginde yeni turistlerinde bolgeye cekilmesi Onemli bir hedeftir. Bu
perspektif ile yapilan calismanin, bolgenin bir turizm markasi olmasi yolundaki

vizyonuna destek sunmas1 hedeflenmektedir.

2.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

2.2.1.Arastirmanin Sorunsah
Turizmde her gecen giin yeni destinasyonlarin 6n plana ¢ikmasi, dolayisiyla da

tilketici agisindan alternatiflerin artmasi sonucunda destinasyonlar arast rekabet
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artmistir. Destinasyonlar fark olusturmak ve diger destinasyonlarin 6niline gegmek i¢in

cesitli alternatifler sunmaya, boylece pazar paylarini arttirmaya ¢alismaktadirlar.

Bu c¢alismada turistik bir destinasyon olan Van ilini, ziyaret eden Iranl turistlerin
ziyaretlerinde destinasyon baglaminda neleri Onemli, neleri Onemsiz olarak
degerlendirdikleri ve bu Onem derecesi dogrultusunda sunulan hizmetlerden hangi
diizeyde memnun kaldiklar1 tizerine odaklanilmistir. Yapilan teorik c¢alisma

cercevesinde Van ilini ziyaret eden Iranli turistler iizerine bir uygulama yapilmistir.

2.2.2.Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci, turistik bir destinasyon olarak Van ilini ziyaret eden Iranl
turistlerin, dnem-memnuniyet modeli lizerinden destinasyon ve sunulan hizmetler
hakkindaki diisiincelerini 6grenmek ve bu baglamda destinasyonun mevcut durumunun
analizini yaparak, gelistirilmesi gereken alanlarda ¢o6ziim Onerilerinde bulunmak

hedeflenmistir.

2.2.3.Arastirmanin Onemi

Destinasyonun zaman igerisinde 6nemini ve kalitesini kaybedip yok olmasinin
Oniine gegilmesi ancak ve ancak yapilacak arastirma ve incelemeler ile
gerceklestirilebilir. Bir destinasyonun ziyaretcilerinin istek ve beklentilerinin dogru
belirlenmesi gerekir. Memnuniyeti belirlemek ic¢in yapilacak caligmalar, soyut anlam
tagiyan hizmet kavraminin bilesenlerini somut bir sekilde gozler oniine sereceginden

uygulanmasi planlanan stratejilerin olusturulmasinda biiyiik rol oynayacaktir.

Istek ve beklentilerin dogru analizlerinin yapildigi bir ortamda sorunlarin
coziilmesi ve aksak yonlerin giderilmesi destinasyon kalitesini arttiracaktir. Dolayisiyla
ziyaret¢i memnuniyeti ve ziyaretci siirekliligi saglanmis olacagindan destinasyon
istikrar1 zarar gormeksizin ileriye doniik saglam adimlar atacaktir. Ayni zamanda
destinasyondan memnun bir sekilde ayrilan ziyaretcinin cevresine yapacagl olumlu
duyurum, destinasyona yeni ziyaret¢i kazandiracagindan, turist sayisinda artis ve
stireklilik saglanmis olacaktir. Biitlin bunlarin tespiti yapilip uygun stratejilerin

gelistirilmesi noktasinda memnuniyeti 6l¢en ¢aligmalar daima 6nemini korumaktadir.

Van ilinin yeni yeni turizm alaninda 6n plana ¢ikmasi, iilkemizde diinyaya
kiyasla daha az Onem-memnuniyet analizinin uygulanmis olmasi, bu ¢alismanin
Oonemini arttirmaktadir. Calisma literatiire 6nemli bir katki ve kaynak saglayacaktir.

Ayrica Van ile ilgili turist memnuniyetini 6lgen ¢ok az sayida calismanin olmasi, bu
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calismanin Van i¢in Oonemini Ozellikle arttirmaktadir. Tezin, bolge turizm paydaslari
icin kaynak sunmast ve isletmelerin bu c¢alismanin sonuglarindan faydalanip
tyilestirmeler ile daha kaliteli hizmet sunmasi a¢isindan 6nemli oldugu sdylenebilir.
Onem-memnuniyet modeli sadece isletmeler agisindan &nemli olmayip ayn1 zamanda
biitiin bir sehrin durumunun degerlendirilmesi agisindan olduk¢a énemlidir. S6z konusu
model sadece turizm isletmelerinin faydalanacagi bir arastirma modeli degildir. Yerel
yonetimlerin de bu gibi ¢alismalardan faydalanip sehir icerisindeki sorunlar1 goriip ona
gore iyilestirmeleri yapmasi ve yeni stratejileri belirleyebilmesi agisindan dnemli bir

kaynak tegkil etmektedir.

2.2.4. Arastirmanin Kapsami

Tez, Iranh turistlerin Van ili i¢in nemli, énemsiz gordiikleri turistik olanaklar
ve bunlardan deneyimledikleri memnuniyet seviyelerini dlgmektedir. Iranli turistlerin
Van’1 ziyaret nedenleri arasinda, gezi, aligveris, ticari iliskiler, fuar, kiiltlir, eglence,
toplanti, transit, sportif iliskiler, saglik, daha 6zgiir bir ortam ve diger amaglarin

bulundugu bilinmektedir.

Arastirma gergeklestirilirken Van ili belirlenmis olup, alan arastirmasi dénemi
olarak ise Nisan ve Haziran aylari arasi tercih edilmistir. Yapilan 6n arastirmada,
[lkbahar aymin o6zellikle Nevroz Bayrami ve akabinde Ramazan Bayrami’ni
barindirmasi1 nedeniyle, iranli ziyaretciler agisindan en yogun dénem oldugu tespit
edilmistir. Bu dogrultuda verilerin daha rahat elde edilmesi 6ngoriilmiistiir. Arastirma
kapsami igerisinde Van sehrini ziyaret eden Iranlilarin destinasyonda énem verdikleri
hizmetler ve bu hizmetlerden deneyimledikleri memnuniyet, degerlendirilmeye

calisilmistir. Boylelikle gelecege yonelik turist egilimleri de belirlenmeye caligilmistir.

2.2.5.Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Van ilini ziyaret eden iranl turistler olusturmaktadir. Bu
aragtirma evreninin tamamina ulagmak miimkiin olamayacagindan anakiitleden
orneklem se¢me yoluna basvurulmustur. Arastirma evreni igerisinde yer alan belirli bir
kesitin ele aliip arastirma yoluyla elde edilen bulgularin biitiin evrene uyarlanmasi
yoluna ‘6rnekleme’ denir. Bu evren igerisinde secilen belirli kesite ise ‘Grneklem’ denir.
Evrenin blyiikliigli ve varsayilan gilivenirlik diizeyi, 6rneklem biyiikliigiinii etkileyen
iki temel unsurdur. Van ilini birgok Iranli turist ziyaret etmektedir. Dolayisiyla hem

yapilan ¢alismanin amacina uygun olmasi hem de daha saglikli veri elde etme amaciyla
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dikey yontemde 6rneklem belirlenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda biitiin anket ¢aligmasi
Van ili igerisinde yer alan konaklama isletmelerinde gergeklestirilmistir. Seckisiz
(tesadiifi) 6rnekleme yoluyla rastgele secilen Iranlilara anketler uygulanmistir. Van’da
yaklasik yarim milyon dolaylarinda seyreden Iranli turist sayis1 géz Oniine alindiginda

384 adet anketin 6rneklem i¢in ideal say1 olacagi sOylenebilir (Kozak 2017).

2.2.6.Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Teknigi

Toplumsal olgular1 bilimsel olarak yerinde inceleme, gozlemleme ve belirleme
amaciyla yapilan aragtirmalara alan arastirmasi denir. Bir bagka deyisle belirli bir
problem ve soru ile ilgili gerceklerin, nitel aragtirma araglar1 olan anket veya goriisme
teknigi kullanilarak elde edilmesi amaciyla dnceden belirlenmis bir sahada ¢alisma isine
alan arastirmast denir (Yidirnm ve Simsek, 2016). Tez bir alan arastirmasina
dayanmaktadir. Arastirmanim alam Van ili ve evreni ise Van ilini ziyaret eden Iranh
ziyaretgilerdir. Yapilan alan arastirmasi, Iranli turistlerin dnemli gordiikleri hususlar ve
bu hususlardan algiladiklart memnuniyet seviyelerinin 6l¢iilmesine odaklanmistir. Bu
baglamda, arastirmanin hedefledigi anakiitleyi temsil eden 384 (kozak, 2017) adet
orneklem sayisina ulagmak icin anket teknigi ile veri toplama yontemi kullanilmistir.

Alan arastirmasi sonucunda toplamda 419 anket uygulanmustir.

Anket ili¢ boliimden olusmaktadir. Soru setinin ilk boliimii katilimcilarin
demografik yapilarini belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Ikinci boliimde
ziyaretciler icin destinasyonda onemli gordiikleri unsurlar ve buna iliskin yargilar;
liciincli boliimde ise 6nemli gordiikleri alanlarda destinasyondan ne kadar tatmin
olduklarm 6grenmeye yonelik ifadeler bulunmaktadir. ikinci ve {iglincii bdliimlerde
destinasyon 6nem ve memnuniyetinin 6l¢limii i¢in Kozak (2001) tarafindan gelistirilen
dlgekten yararlanilmistir. Iranli turistlerin bir turizm isletmesi ve destinasyonu hakkinda
onem vermis oldugu unsurlar1 6lgmeye yénelik sorular "Cok Onemli, Onemli, Ne
Onemli Ne De Onemsiz, Onemli Degil, Hic Onemi Degil” seklinde kategorilere
ayrilmistir. Turistlerin memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik sorular ise “Cok Memnunum,
Memnunum, Ne Memnunum Ne De Degilim, Memnun Degilim ve Hi¢c Memnun
Degilim” seklinde kategorize edilmistir. Ziyaret¢inin destinasyondan memnuniyetini
degerlendirmek i¢in belirledigi ‘‘konaklama hizmetleri’’, ‘‘yerel ulasim-tasima
hizmetleri’’, “‘hijyen ve temizlik’’, ‘‘misafirperverlik’’, ‘‘yiyecek i¢ecek ve eglence
hizmetleri’’, ‘“fiyatlar’ ve ‘tesisler ve olanaklar’’ seklindeki faktorler ve bu faktorlerin

altinda yer alan ilgili sorulardan olusmaktadir (Kozak, 2001). Ankette, dlgek olarak 5’li
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Likert tipi 6lgek kullanilmistir. Elde edilen veriler SPSS 24,0 programinda istatistiksel

olarak analiz edilip degerlendirilmistir.

2.3.BULGULAR

Arastirmada, Nisan-Haziran 2019 aylan igirisinde Van ilini ziyaret eden ve
buradaki otellerde konaklayan Iranl turistlerden anket yolu ile veriler elde edilmistir.
Aragtirma kapsaminda degerlendirilen iranli turistlerin demografik dzellikleri Tablo 3
te belirtilmistir. Katilimeilarin cinsiyete gore dagilimi yari yariyadir (Erkek=49,2 ve
Kadin=50,8). Yas ortalamalar1 temel alindiginda katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugunun 18
ile 40 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Bu oran neredeyse katilimcilarin dértte ii¢linii
olusturmaktadir (% 73,3). Dolayistyla sehri ziyaret edenlerin biiyiik gogunlugunun geng
ve orta yasa yakin kisilerden olustugu soylenebilir. Katilimeilarin is durumuna
bakildiginda, ¢ogunlugun kamu, 6zel sektor ve serbest meslek alanlarinda faaliyet
gosterdigi goriilmektedir. Bu oran yaklagik % 68,7 dir. Katilimcilarim % 13° i ise
calismayan oOgrenci kisilerdir. Katilimcilarin % 40,5 ini 6n lisans ve lisans mezunlari

olusturmaktadir.

Katilimeilarin % 43,2’ si esleri ile seyahat ederken. % 29,8 aile veya akrabalari
ile seyahat etmektedir. Van’1 ziyaret sayilarina bakildiginda ise miithis bir siirekliligin
oldugu gozlenmektedir. Katilimcilarin % 70,6’ sinin sehri birden fazla ziyaret ettigi
goriilmektedir. Iranlilarin sehri giiniibirlik ziyaret etmektense gecelemeyi tercih ettikleri
gozlemlenmistir. % 14,1’ 1 sehri gilinlibirlik ziyaret ederken % 37,5" 1 1 ile 2 gece
konaklamis, % 48,4’ ii ise 3 veya daha fazla geceleme yapmistir. Sehri ziyaret edenlerin
temel bilgi kaynaklarima bakildiginda tavsiye iizerine yoneldikleri gozlenmistir.
Arkadaslar ve yakinlarin etkisi ile gelenlerin % 26,7 lik bir dilim olusturdugu

gozlenirken, seyahat acentesinin etkisinin ise % 24,3 oldugu gozlenmistir.

Ozetle, sehri ziyaret eden Iranlilarin egitim seviyelerinin yiiksek oldugu, biiyiik
cogunlugunun calisan kesimden oldugu, yas ortalamalarinin ise geng kesimden olustugu
goriilmistiir. Destinasyonun turist devamliligina sahip oldugu, katilimecilarin biiyiik
cogunlugunun tekrar tekrar sehri ziyaret ettigi sdylenebilir. Ortalama olarak 2 geceden
daha uzun konakladiklari, daha ¢ok esleri veya akrabalar ile seyahat etmeyi tercih
ettikleri sonucu elde edilmistir. Destinasyonu ziyaret etmedeki temel bilgi kaynaklarina

bakildiginda ise internet ortaminin ve arkadas tavsiyelerinin etkili oldugu séylenebilir.
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Tablo 2.3. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

DEMOGRAFIK Frekans | Oran | DEMOGRAFIK OZELLIK Frekans | Oran
OZELLIK (%) (%)
Cinsiyet (n:419) is Durumu (n:419)
Erkek 206 49,2 | Calisan (Kamu ve Ozel Sektor) 146 34,8
Kadm 213 50,8 | Serbest Meslek 142 33,9
Yas (n:419) Issiz 54 12,9
18-30 144 34,4 | Emekli 22 5,3
31-40 163 38,9 | Ogrenci 55 13,1
41-50 68 16,2 | Egitim Durumu (n:419)
51-60 32 7,6 Lise ve Alt1 126 30,1
61 Yas ve Ustii 12 2,9 On lisans-Lisans 199 40,5
Kiminle Seyahat Yiiksek Lisans 70 23,7
Ediyorsunuz (n:419)
Yalniz 82 19,6 | Doktora Derecesi 24 57
Es/Partner 181 43,2 | Ziyaret Saymmiz (n:419)
Aile ve /veya Akrabalar 125 29,8 | ilk 123 29,4
Arkadaglar 26 6,2 Birden Fazla 296 70,6
Diger 5 1,2 Van’1 Ziyaret Etmenizdeki Temel

Bilgi Kaynagimiz (n:419)
Van’daki Gecelemeniz Internet-Sosyal Medya 113 27
(n:419)
Giinii Birlik (Geceleme 59 14,1 | Gazete-Dergiler 25 6
Yok)
1-2 Gece 157 37,5 | Arkadaslar-Yakinlar 112 26,7
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3 veya Daha Cok 203 48,4 | TV-Radyo 52 12,4

Seyahat Acentesi 102 243

Diger 15 3,6

Arastirma anketinin ikinci ve iiglincii boliimiinde, Van sehrine gelen iranh
turistlerin destinasyona gelmeden 6nce sahip olduklar1 algilamalar ve destinasyonda
konakladiktan sonraki memnuniyet diizeyleri arasindaki farkliliklar Gnem-memnuniyet
analizi kullanilarak aragtirllmistir. Bu kisimda Kozak (2001) tarafindan olusturulan ve 7
faktor altinda toplanmis 45 maddeden olusan dlgek degistirilmeden kullanilmigtir. Ayni
dlgek, Ipar ve Dogan (2013) tarafindan benzer ¢alismada kullanildig1 gibi 2001 den bu
yana bir¢ok calismada da kullanilmistir. Dolayisiyla boyutlari denenmis ve genel
gecerligi kabul gormiis olan bu 7 faktor ayni sekilde bu calismada da kullanilmistir.
Tatil igin Van’1 tercih eden iranlilarin 6nem ve memnuniyet degerleri, Tablo 4’te
verilmistir. Bu degerlerin Yang (2003) tarafindan gelistirilen 6nem memnuniyet modeli

tizerinde aldig1 pozisyon ‘‘Alan’’ grubunda, sekil 2° de sunulmustur.

Tablo 2.4. Onem ve Memnuniyet Analizi

No Maddeler Onem | Memnuniyet | Alan

Konaklama Hizmetleri

1 Konaklama isletmesindeki hizmetlerin kalitesi 4,6169 3,7976 |
2 Konaklama isletmesindeki yemeklerin kalitesi 4,2289 3,7398 v
3 Konaklama igletmesinde size uygun dillerde 4,3398 | 3,8193 I

yonlendirme tabelalarinin bulunmasi

(resepsiyon, restoran vb.)

4 Konaklama isletmesinde odalarin giivenligi 4,2265 3,9663 \V}

5 Konaklama isletmesindeki ¢alisanlarin niteligi 4,2171 3,9470 I

Yerel Ulasim-Tasima Hizmetleri
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6 Yerel tasima araglarinin sikligi 4,1181 3,8578 v

7 Yerel tasima hizmetlerinin konfor ve rahatligi 4,2434 | 3,5855 I

8 Yerel siirticiilerin tutum ve davraniglar 4,1012 3,6964 Il

9 Yerel tasima araglarinin temizligi 4,1012 3,8072 Il

10 Yerel tasima araglarinin ¢esitliligi (alternatifler) | 4,1398 3,8699 v

11 Sofbrlerin tutum ve davranisi 4,2723 3,7012 I
Hijyen ve Temizlik

12 Halka agik alanlarin temizlik ve bakimi 4,2795 36723 I

13 G0l ve sahillerin temizligi 4,3108 3,7012 I

14 | Destinasyonun genel temizligi 43133 | 3,6361 I

15 | Konaklama isletmelerinin genel temizligi. 4,2506 | 3,8072 v

16 Yiyecek-igecek isletmelerinin temizligi 4,4217 3,8265 I
Misafirperverlik

17 | Yerel saticilar ve esnafin ziyaretgilere karsi 4,3976 3,8289 I
tutumu.

18 | Yerel halkin ziyaretgilere gosterdigi 4,3687 | 3,7012 I
misafirperverlik

19 Turizm personellerinin ziyaretgilere karsi 4,3807 3,9084 I
tutumu.
Yiyecek-icecek ve Eglence Hizmetleri

20 | Yiyecek ve igecek isletmelerinin kalitesi 4,1976 3,7976 v

21 | Yoresel-yerel yemekleri sunan isletmelerin 42169 | 3,8217 v
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varlig

22 Gece hayat1 ve eglence imkanlarinin varligi. 4,0258 3,7855 v

23 Kahvalt1 Salonu, Restoran, Bar, eglence 4,3446 3,6651 |
yerlerindeki personelin kalitesi
Fiyatlar

24 Konaklama isletmesindeki fiyatlarin genel 4,3084 3,6048 1
seviyesi.

25 | Hatira ve hediyelik esya fiyatlarin genel seviyesi. | 43759 | 3,5325 I

26 Yiyecek ve icecek isletmelerinde uygulanan 4,1880 3,5157 Il
fiyatlarin genel seviyesi.

27 Gezi, tur ve eglence aktivitelerinin fiyatlarin 4,2988 3,5301 I
genel seviyesi.

28 | Yerel ulagim-transfer fiyatlarinin genel seviyesi. | 4.1265 3,5904 Il

29 | Uriinlerde bilgilendirici etiket ve fiyat 4,2747 3,6892 1|
bulundurulmasi

30 Magaza saticilarinin miisteri cekme yontemi 4,1157 3,7060 Il

31 | Magaza saticilarinin turistlere karsi tutumu ve 4,2337 3,7614 I
saygisl.

32 | Saticilarin diirtstligi. 4,3639 | 3,5301 I
Tesisler ve Olanaklar

33 | Yaya yollar ve gece 1siklandirma yeterliligi 4,1482 3,6361 Il

34 Sikayet ve danigsma mercii bulabilme imkani. 4,1446 3,5807 Il

35 | Genel saglik 6nlemleri. 4,2337 3,7181 I
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36 | Cocuklara yonelik aktivitelerin varlig. 43301 | 3,5735

37 | Bilgilendirici levha ve simgelerin varlig1. 4,1422 3,6940 Il

38 Y ore hakkinda brosiir, harita, kitap bulabilme 4,1663 3,5470 Il
imkanlari.

39 | Sportif ve rekreatif aktivitelerin varligi. 4,0337 | 3,6892 i

40 | Algveris tesislerinin varhigi-yeterliligi. 41325 | 3,7253 v

41 | Turizm danisma biiro hizmetlerinin varlig 4,0458 | 3,6964 i

42 | Yerel halktan aligveris imkani (yoreye 6zgii 42554 13,8434 I
hediyelik esyalar, yoresel el sanatlar1 vb)

43 | Destinasyonda birbirine yakin turistik yerlere 4,0386 | 3,6361 i
giinliik tur hizmetlerinin varlig (tekne gezisi,
jeep safari v.b.)

44 | Destinasyonda saglik hizmetlerin varligi ve 4,2265 | 3,7639 v
yeterliligi.

45 | Destinasyonda yararlanilabilecek araglarin 4,2554 | 3,7807 I

(bisiklet, motosiklet, otomobil vb.) kiralama

isletmelerinin varlig

Yapilan analiz sonucu 6nceden belirlenmis ve genel gecerligi kabul gérmiis 7
faktor altinda siralanan maddeler, satir ve siitunlar seklinde tablo 4 te
gorsellestirilmistir. Tabloda yer alan her maddenin sonuna ii¢ bosluk gelecek sekilde
stitunlar eklenmistir. Bu siitunlar ‘6nem’, ‘memnuniyet’ ve ‘alan’ basliklar1 altinda
sunulmustur. ‘Onem’ ve ‘memnuniyet’ siitunlarmm altinda yer alan bosluklara,
uygulanmis olan 419 farkli anketin her maddesi igin elde edilen ortalama deger
eklenmistir. Son siitun olan ‘alan’ baslig altina ise her madde i¢in 6nem ve memnuniyet
kesisim noktalarina gore roma rakami kullanilarak numaralar verilmistir. Buradan yola

cikarak Yang (2003) tarafindan gelistirilen Onem-memnuniyet analiz modeli ile elde
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edilen bulgularin grafikteki noktalar: tespit edilmistir. 45 madde i¢in hem 6nem hem de

memnuniyet ac¢isindan ortalama degerlerin belli olmasi ile grafik gorsellik kazanmustir.

Onem icin ortalama deger 4,23 iken memnuniyet igin ise ortalama deger 3,71 olarak

elde edilmistir. Elde edilen ortalama deger noktalarindan ¢izilen yatay ve dikey cizgiler

ile grafik parcalara ayrildi. Boylece maddelerin dagilimmi gosteren grafik 4 parca

seklinde sunulmus oldu. Tablo 4 te her maddenin denk geldigi alanin detayli bir sekilde

daha kolay anlagilabilir olmas1 ve asagidaki grafigin algilanmasinin kolaylagmasi

acisindan hazirlanmasi kagimilmazdi. Boylece tim maddeler, Yang tarafindan (2003)

gelistirmis olan dnem-memnuniyet grafigi izerinde sekil 2 de sunuldu.
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Grafik incelendiginde, hem Onem algilart hem de memnuniyet diizeylerinin
birbirlerine olduk¢a yakin oldugu goriilmektedir. Maddeler grafigin tam orta noktasinda
yogunlagmistir. Bu durum Onemin ve memnuniyetin birbirlerine paralel gittigini
gostermektedir. Ziyaretgilerin istek ve beklentilerinin, memnuniyet diizeyini dogrudan
etkiledigi ortadadir. Bu grafik bize olduk¢a ¢ok sey anlatmaktadir. ‘‘Gelistirilmesi
gerekenler alani”” ve ‘‘eksiklikler alaninda’> memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu
madde yogunlugu bakimindan daha ¢ok gbze carpmaktadir. Onem yogunlugunun
tamami 4 puanin lizerinde bir ortalama ile seyir ederken, memnuniyet diizeyi tamamen
4 puanin altinda seyir etmistir. Ziyaret¢ilerin 6nem algilarinin ¢ok yiiksek c¢iktigi
ortadadir. Ancak memnuniyet diizeyinin 3 ile 4 puan arasi bir noktada bulunmasi,
destinasyonun diizeltilmeye ihtiyaci olan bir¢ok alana sahip oldugunu gdstermektedir.

Biitiin alanlarin detayli incelemesi asagidaki gibidir.

I. alanda; 1, 3, 5, 16, 17, 19, 31, 35, 42 ve 45 maddeleri yer almaktadir. Bu
maddeler, ‘konaklama hizmetleri’, ‘misafirperverlik’ ve ‘tesisler ve olanaklar’ faktorleri
basligr altinda yer alan maddeler olarak yogunluk kazanmistir. Bu alan ‘miikemmel
alan’ alarak tanimlanmaktadir. S6z konusu maddelerden olumlu doniitiin saglandig:
goriilmektedir. Algilanan o6nem ve elde edilen memnuniyet diizeyi yiiksektir.

Destinasyon paydaslari bu alanin siirekliligini saglamakla sorumludurlar.

I11. alanda; 8, 26, 28, 30, 33, 34, 37, 38, 39, 41 ve 43 maddeleri yer almaktadir.
Bu alanda 6ne ¢ikan faktorler, 1 Madde ile (8) ‘yerel ulasim-tasima hizmetleri’ iken
‘tesisler ve olanaklar’ ile “fiyatlar’ 6ne ¢ikan diger faktorler olarak tespit edilmistir. Bu
alan ‘eksiklikler alani’ olarak tanimlanmaktadir. Bu alanda yer alan maddeler hem
ziyaret¢i tarafindan hem de destinasyon tarafindan ihmal edilen alan olarak tanimlanir.
Genelde bu alana destinasyonlarin yapacaklar1 yatirimlarin ¢okta gerekli oldugu
diisiiniilmez. Ancak Van destinasyonu i¢in bu durum biraz daha farkli olabilir. Bu
alandaki maddelere ¢ok fazla 6nem verilmemistir ancak memnun da kalinmamistir. Bu
maddeler 6nem acisindan ortalama degerin altinda kalmis olabilir ancak toplamda
kullanilan 45 maddenin en diisiik 6nem maddesi 4,04 tiir bu da diisiik bir 6nem seviyesi
degildir. Dikkate alinmas1 gereken bir husustur. Aksi halde bu durum ileride sikintilar

dogurabilir.

Il. alanda; 7, 11, 12, 13, 14, 18, 23, 24, 25, 27, 29, 32 ve 36 maddeleri yer
almaktadir. Bu alanda 6zellikle ‘fiyatlar’ faktorii basta olmak tizere ‘hijyen ve temizlik’,

‘yerel ulagim-tasima hizmetleri’ ve ‘yiyecek-icecek ve eglence hizmetleri’ 6n plana
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c¢ikmigtir. Bu alan en 6nemli alandir. Bu alanda yer alan maddeler, 6nem derecesi
acisindan ortalamanin iizerindedir ancak memnuniyet agigindan ortalamanin altinda
sonu¢ vermistir. Dolayisiyla destinasyon paydaslarinin, oncelikli olarak bu alandaki
maddelerin diizeltilmesine iliskin harekete gecmesi gerekmektedir. Kaynaklarin en ¢ok
bu alanda yogunlastirilmasi saglanmalidir. Bu alanda atilacak adimlar destinasyonun
kaderini olumlu ya da olumsuz etkileyecektir. Cok dikkatli bir sekilde yogunlasilmasi

gereken bir alandir.

IV. alanda; 2, 4, 6, 9, 10, 15, 20, 21, 22, 40 ve 44 maddeleri yer almaktadir.
Destinasyonun avantajli oldugu bu alanda, ‘konaklama hizmetleri’, ‘yerel ulasim-tagima
hizmetleri’, ‘yiyecek-icecek ve eglence hizmetleri’ ve ‘tesisler ve olanaklar’ yogunluk
gostermistir. Bu alan fazlaliklar alanidir. Destinasyonun, her hangi bir 6zel c¢aba
gostermeksizin elde etmis oldugu ortalama iistli memnuniyet seviyesini ifade eder.
Ziyaretgiler tarafindan c¢ok fazla 6nemli goriinmeyip memnuniyet diizeyi agisindan
ortalamanin {izerinde bir sonug elde edilmistir. Paydaglarin bu alan i¢in ek bir kaynak
tahsis etmesine gerek yoktur. Ancak bu noktadaki siirekliligin saglanmasina dikkat
etmelidir. Avantajli konumdan avantajsiz konuma diismek, istenilmeyecek bir

durumdur.

2.4 TARTISMA

[ranlilarin Van destinasyonuna hem ekonomik hem de sosyal agidan katkisi
biiyliktiir. Sinir sehri olma durumu, diger normal sehirlerden farklidir. Karsilikli
etkilesim i¢irisinde bulunan iki farkli iilkenin vatandaslarinin birbirlerini bir¢ok agidan
etkilemesi son derece normal ve ka¢inilmazdir. Bu durumun maddi ve manevi boyutlar

vardir. Her iki durumunda yakindan incelenip yorumlanmasi gerekmektedir.

[ranlilarin  sehri ilk ziyaretlerinde, hem destinasyon paydaslari hem de
ziyaretciler daha ¢ok bu durumun ekonomik boyutuna yogunlasmuslardi. Iranlilarin
yonelimleri daha c¢ok ekonomik alanlardaydi. Yerel halkta bile Iranlilarin sadece
aligveris amaciyla Van’1 ziyaret ettikleri algis1 hakimdi. Ornegin Cetin (2017)’in yaptigi
arastirmada Iranlilarin seyahat nedenleri belirtilmisti, bu duruma gére katilimcilarin
biiyiik gogunlugunun aligveris amaciyla sehri ziyaret ettigi sonucu gozlenmisti. Bununla
beraber kisa da olsa bir tatil amaci vardi. Ancak Van temelli yapilan diger bazi
arastirmalar ve bu arastirma, durumun tam olarak dyle olmadigi sonucunu ortaya koydu.

[ranlilarin tam bir turizm faaliyeti icerisine girdikleri saptandi. Aslinda énem algilarinin
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aligveris disinda diger bir¢ok durumu da barindirdigi anlasildi. Gezme, gorme, eglence,
uzun sore konaklama, yeme, icme, konaklama isletmesinin nitelikleri, yerel halkin
tutumu gibi bir¢ok farkli basligin 6n plana ¢iktig1 rahat bir sekilde soylenebilir. Elbette
aligveris Iranlilar i¢in 6nemini korumaktadir. Ancak tek basina 6n plana ¢ikmis bir
baslik degildir. Hatta diger faktorlerin gerisinde bile kalmaya baglamistir. En azimdan
varilan nokta gosteriyor ki Iranlilarin tutumu yillar icerisinde degisiklige ugradi. Istek
ve beklentiler degisti. Onem-memnuniyet analizine bakildiginda bu durum daha da
somutlasmistir.  Sahin (www.academia.edu) 2009 ve 2014 yillari1 kapsayan
aragtirmasinda, Iranlilarin beklentilerinin diisiik oldugu ancak memnuniyet diizeylerinin
yiikksek oldugunu savunmustu. Bu arastirmada ise tersi bir durumun ortaya ¢iktig
sdylenebilir. Onemli goriilen birgok hususta memnuniyetin saglanamadig goriildii. Ipar
ve Dogan(2013)’1n arastirmasinda deniz ve sahilin temizligi, hijyen ve sanitasyon 6n
plana ¢ikmis, ayni sekilde Albayrak ve Caber (2011)’in galismasinda yine temizlik
faktorii 6n plana g¢ikarken bu c¢alismada fiyat faktorii 6n plana ¢ikmustir. Ruslar ve
Almanlar iizerinde arastirma yapan Caber ve Albayrak, her iki milletinde aligveris
faktdriiniin dnem derecesini diisiik gdrmiistiir. Ancak ayni1 durum Iranhlar i¢in oldukga
yiiksek tespit edilmistir. Hala aligveris diistincesi ilk zamanlardaki kadar olmasa da
giincelligini korumaktadir. Joppe vd (2001) Toronto ziyaretgilerinin {irlin hizmet
algilarin1  karsilagtirarak  Oonem-memnuniyet analizini uygulamiglardir. Ancak bu
aragtirmada daha genel kavramalar {izerinden degerlendirme yapilmaya c¢alisiimistir. Bu
konu hakkinda detayli arastirma yapmak i¢in biraz daha zamana ihtiyacin oldugu
diistinilmektedir. Van’in ziyaretgi profili yeni yeni oturdugundan iriin-hizmet
degerlendirmesi heniiz net sonuglar vermeyebilir. Tirkiye’yi ziyaret eden turistlerin
motivasyonlarina bakildiginda daha ¢ok deniz, kum, giines faktdriinlin 6n plana ¢iktigi
asikardir. Ancak Van, kiiltiirli, dogasi, insan iligkileri, aligveris imkanlar1 gibi unsurlar
agisindan 6n plana ¢ikmaktadir. Ozellikle de Iranlilar ile olan kiiltiir benzerligi Van’1
tercih etmedeki motivasyonlarini etkilemektedir. Ancak son zamanlarda iran’in yasamis
oldugu bazi negatif durumlardan dolayr Van destinasyonu sikintilar ¢ekmektedir.
Ozellikle smir kapisinda uygulanan ekonomik yaptirimlar iranli turist sayisimi olumsuz
etkilemektedir. Iranlilar agisindan her gecen giin Van daha da pahalilasmaya
baslamistir. Destinasyondaki bazi ekonomik tutumlarda buna eklenince sikinti

biliylimektedir.
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Destinasyonda 6zellikle turizm ile birinci dereceden iligkili olan noktalar pahali
olarak algilanmaktadir. ‘Fiyat’ faktorii ¢ok onemli algilanirken, memnuniyet diizeyinin
diisiik ¢ikmasi, saticilara olan giivenin zayif olmasi biiyiik risk tagimaktadir. Bu gidisata
yapilacak pozitif yonlii miidahaleler memnuniyeti arttiracaktir. Misafirperverlik algisi
oldukc¢a 6nemli kabul edilmekte ve bu noktada memnun kalinmakta ancak saticilarin
diiriistliigli ve uygulanan fiyatlandirmalarin fahisligi, Iranlilan diisiindiirmektedir. Bu
durum isin manevi boyutuna bir Ornektir. Turist kandirildigimi fark ettiginde
destinasyona kars1 kiiskiinliigii olusur. Sonug olarak diiriist bir ortamin sunulmasi ve
saglanmas1 olduk¢a 6nem arz etmektedir. Ayn1 zamanda ekonomik destek sunulmali ve
destinasyon paydaslarmin yeteri kadar bilinglendirmesi saglanmalidir. Destinasyonun
stirekliligi ve siirdiiriilebilirligi saglanmalidir. Bu sekilde devam edildigi takdirde,
destinasyondan soguma gerceklesecektir. Geg¢ kalinmadan miidahalesi yapilmali, uygun

stratejiler yurtirliige konmalidir.

2.5.S0ONUC ve ONERILER

Bu arastirmada, Van’1 tercih eden Iranl turistlerin destinasyon agisindan, énem
algilar1 ve memnuniyet diizeyleri belirlenmistir. Toplamda 7 faktor altinda 45 maddeden
olusan Onem-memnuniyet analizi ile yapilan arastirmada Onemli goriinen hususlar
sirastyla su sekildedir. ‘‘Konaklama isletmesindeki hizmetlerin kalitesi’” en ¢ok 6nem
arz eden husus olarak goriilmiistiir. Bu durumu takiben ikinci en ¢ok 6nem arz eden
husus, “yiyecek-igecek isletmelerinin temizligi’> olmustur. Ug ve dérdiincii olarak ta en
onemli goriilen hususlar, ‘‘yerel saticilar ve esnafin ziyaretcilere karsi tutumu’ ve “f
turizm personellerinin  ziyaretcilere karst tutumu’’ olmustur. Iranli turistlerin
destinasyonda en yiiksek diizeyde memnun kaldiklar1 hususlar ise soyledir.
‘“Konaklama isletmesindeki odalarin giivenligi’’ en ¢ok memnun kalinan maddedir. Bu
durumu ‘‘konaklama isletmesindeki g¢alisanlarin niteligi’> maddesi takip etmektedir.
Ucgiincii en ¢ok memnun kalinan husus ise ‘‘turizm personellerinin ziyaretgilere kars:

tutumu’’ maddesi olmustur.

[ranlilarin destinasyonda en az diizeyde onemli gordiikleri hususlar sdyledir.
““Gece hayat1 ve eglence imkanlarinin varligi’” maddesi en az 6nem verilen madde
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. “‘Sportif ve rekreatif aktivitelerin varligl’> ve
““‘destinasyonda birbirine yakin turistik yerlere giinlilk tur hizmetlerinin varhg”’

maddeleri ikinci ve iigiin en az énem verilenler olarak tespit edilmistir. Iranl turistler
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gece hayatina, sportif aktivitelere ve giinliik tur hizmetlerine ¢ok fazla Gnem
vermemektedirler. En diisiik diizeyde memnun kalinan maddelere bakildiginda, genel
olarak ‘fiyatlar’ faktorii karsimiza c¢ikmaktadir. Birinci sirada ‘‘yiyecek ve igecek
isletmelerinde uygulanan fiyatlarin genel seviyesi’’ maddesi yer almaktadir. Ikinci
sirada “‘gezi, tur ve eglence aktivitelerinin fiyatlarinin genel seviyesi’’ ve ‘‘hatira ve
hediyelik esya fiyatlarm genel seviyesi’> olmak iizere iki madde yer almistir. Ugiincii
sirada ise ‘‘saticilarin diiriistliigii’’ maddesi 6nemli bir sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.
Iranli turistler yerel saticilar1 diiriist bulmamakta ve giivenmemektedirler. Turistler

destinasyonda sunulan hizmetleri pahali olarak degerlendirmekte ve elestirmektedirler.

““Konaklama isletmesindeki hizmetlerin kalitesi’’ Iranli turistler tarafindan en
onemli husus olarak degerlendirilmis ve memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Ayn1 zamanda ‘‘yiyecek-icecek isletmelerinin temizligi’” olduk¢a dnemli
goriilmiis ve memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. “‘Turizm
personellerinin  ziyaretcilere karsi tutumu’ bir diger yliksek Onem ve yliksek
memnuniyet diizeyine sahip maddedir. Bu sonuglar dogrultusunda s6z konusu maddeler
“Miikkemmel Alan’’ olan I. bolgededir. ‘‘Hatira ve hediyelik esya fiyatlarin genel
seviyesi’’, ‘‘gezi, tur ve eglence aktivitelerinin fiyatlarin genel seviyesi’’ ve ‘‘saticilarin
diirtistliigi’” gibi maddeler oldukca onemli goriilmekle beraber diisiik memnuniyet
diizeyi s6z konusudur. Onem-Memnuniyet grafiginde *‘Gelistirilmesi Gereken Alan’’
(II. bolge) icerisinde yer alan bu maddeler iizerine yogunlasilmasi gerekmektedir. Bu
unsurlarin  tamam1  ‘‘fiyat’” faktorii bashgi altinda yer almaktadir. Dolayisiyla
destinasyon paydaslarinin bu durma bir an 6nce miidahale etmesi ve ¢oziim gelistirmesi
gerekmektedir. Aksi taktirde pahali ve giivenilmez bir destinasyon imaj1 s6z konusu

olabilmektedir.

III. alan olan ve ‘‘Eksiklikler Alani’> olarak degerlendirilin bolgeye
bakildiginda, grafigin yogun oldugu goéze carpmaktadir. Bu bdlge turist tarafindan
‘diistik 6nem’ arz etmekte ve diisiik memnuniyet diizeyi olusturmaktadir. Bu bélge hem
ziyaretgiler hem de destinasyondaki turizm paydaslar1 tarafindan ihmal edilmektedir.

b (X3

“Yiyecek ve igecek isletmelerinde uygulanan fiyatlarin genel seviyesi’’, ‘‘yerel ulagim-
transfer fiyatlarinin genel seviyesi’’, ‘‘sikayet ve danisma mercii bulabilme imkan1’’ ve
“‘yore hakkinda brosiir, harita, kitap bulabilme imkanlar1’> maddeleri bu bolgede goze
carpmaktadir. S6z konusu maddeler i¢in her ne kadar diisilk 6nem atfedilmisse bile,

miidahale gerektirmektedir. Destinasyonu ziyaret eden basta iranli turistler olmak {izere
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diger biitiin ziyaretcilerin memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi olduk¢a Onemli bir
husustur. Memnuniyetin artmasina paralel olarak destinasyonun g¢ekiciliginin de
artacag1 dikkate alindiginda, bu hizmetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi onem arz
etmektedir. Bu noktada sorunlarin ¢Oziimii tlizerine planlanacak siirecin ve
uygulamalarin basinda biitlin destinasyon ydneticileri ve paydaslar is birligi icerisinde
olmalidirlar. Van destinasyonunda her sey birbirine zincirleme baglidir. Her halka
fazlasiyla énem arz etmektedir. Ozellikle fiyatlar konusunda ortak bir taban ve tavan
fiyati belirlenmelidir. Ziyaretgilerin en ¢ok sikintili gordiikleri ve memnuniyet

diizeylerinin diigiik oldugu maddeler fiyat faktorii olmustur.

Son olarak IV. Alan olarak atfedilen ve ‘‘Fazlaliklar Alan1’’ diye nitelendirilen
bolgeye baktigimizda yine bir ¢cok madde ile karsilasmaktayiz. Diisilk 6nem ancak
yilksek memnuniyetin oldugu bu bolge her zaman firsata g¢evrilmeye miisaittir.
““Konaklama isletmesinde odalarin giivenligi’> maddesi diisiik O6nem olarak
degerlendirilmesine ragmen biitiin maddelerden en ¢ok memnuniyet diizeyine sahip
unsur olarak tespit edilmistir. Bu mevcut durumun korunmasi ve daha da iyilestirilmesi
ile giivenilir bir destinasyon imaj1 ¢izmek kolay olacaktir. Bir destinasyonun siirekliligi
acisindan giivenilir bir destinasyon olmasi olduk¢a 6nem arz eder. Yerel tasima
araclarmin sikhi§i ve cesitliligi ziyaretciler tarafinda onemli goriilmemekte ancak
oldukca yiiksek bir memnuniyet diizeyi saglamaktadir. Van’in biiyiik sehir olmasi bu
noktada Onemli bir rol oynamaktadir. ‘“Yoresel-yerel yemekleri sunan isletmelerin
varligi’’ maddesi en ¢ok dikkat edilmesi gereken hususlarin basinda gelir. Diisiik 6nem
atfedilen bu madde yiiksek memnuniyet diizeyi sunmustur. Van kiiltiirel zenginligi olan
bir sehirdir. Bu zenginlik ydresel yemeklere sirayet etmistir. Bu konuya yerel
paydaslarin egilmesi gerekmektedir. Iyilestirmelerin yapilmasi ile daha da yiiksek
memnuniyet diizeyleri elde edilebilir. Iranlilarin yemek kiiltiiriiniin destinasyon ile
benzerlik gostermesi de bu duruma 6nemli bir etkendir. Biitiin bunlarin sonucunda her
ne kadar diisik onem atfedilmis olsa bile elde edilen yliksek memnuniyet diizeyi
gormezden gelinmemeli ve cepte bir durum olarak degerlendirilmemelidir. Yapilacak
tyilestirme ve gelistirmeler ile Van i¢in yeni degerler yaratilabilir. Bu da Van’in marka

degerine deger katacaktir.

Turizm faaliyeti totalde bir isbirligidir. Bir destinasyonun biinyesinde
barindirmis oldugu her halkanin toplamidir turizm. Higbir halka tek basina bir sey ifade

etmez. Destinasyondaki turizm paydaslarmin is birligi neticesinde kaliteli bir turizm
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faaliyeti gerceklestirilebilir. Giiniimiizde turistler i¢in sayisiz destinasyon mevcuttur.
Turistler tarafindan tercih edilebilmek ve diger destinasyonlar arasindan siyrilip 6n
plana ¢ikmak ancak ve ancak ortak is birligi ile gerceklestirilebilir. Bir destinasyondaki
konaklama isletmelerinden yerel saticilara, yiyecek ve igecek isletmelerinden belediye
hizmetlerine kadar a’dan z’ye biitlin sektorler birbirleri ile bir ahenk i¢inde olmalidir.
Ancak bu yolla turist memnuniyeti saglanmig olur. Bir turizm faaliyetinin basariya
ulastigin1 edinilen yiiksek memnuniyet diizeyi ile sOyleyebiliriz. Destinasyonlarin
stirdiiriilebilirligi bu hususa baglidir. Van destinasyonunda yer alan turizm paydaslari
Onem-Memnuniyet analizi siirecinde ortaya ¢ikan arastirma sonuglarmi dikkate
almalidirlar. Yapacaklart iyilestirme ve gelistirmeler ile destinasyonda memnuniyet
acisindan pozitif bir gelisme olacagi goriilmektedir. Elde edilen bulgular dogrultusunda
destinasyon eksiklikleri giderilmeli, aksak yonler iyilestirilmelidir. Biitiin bu siireg
planlanip isleve sokulurken arastirma bulgularindan faydalanmalar1 pozitif deger
katacaktir. Bu yolla Iranli turistlerin beklentileri daha somut bir sekilde analiz edilmis

ve ¢Oziimler {iretilmis olacaktir.

S6z konusu model ile yapilan aragtirmalar her ne kadar biitiin destinasyonlara
uyarlanip uygulanabilse bile farkli sonuglar elde edilebilir. Ayni zamanda benzer
sonuclarinda elde edilmesi muhtemeldir. Bu durumun temel sebepleri ise sunlardir.
Destinasyonlar farkli 6zelliklere ve kiiltiirel degerlere sahiptirler. Farkli destinasyonlari
farkli turist kitleleri ziyaret edebilir. Egitim seviyesinden etnik yapisina kadar bir ¢cok
farkli durum turistlerin 6nem algilamalarina ve destinasyon memnuniyet diizeylerine
etki edebilir. Ornegin bu arastirmada Iranl turistler misafirperverlige olduk¢a &nem
vermektedirler ve bu durum incelendiginde memnuniyet diizeylerinin olduk¢a yiliksek
oldugu goriilmektedir. Ancak ayni arastirmay: farkli bir millet tizerinde yapmak farkli
sonuglar verebilir. Deniz turizminin 6n planda oldugu bir destinasyon ile kiiltiirel
turizmin on planda oldugu baska bir destinasyon iizerine yapilacak bir Onem-
Memnuniyet analizi ayni sonuglar1 vermeyebilir. Biitiin bunlarin yaninda s6z konusu
model ayni destinasyonda farkli zaman dilimlerinde bile farkli sonuglar1 verebilir.
Ozellikle bu modelin bu yani dikkate alinmalidir. Ciinkii hizmet sektorii degiskendir.
Insan beklentileri her gegen giin farklilasmaktadir. Onceki yillarda Van destinasyonunu
ziyaret eden Iranli turistler daha cok alisverisi tercih ederken bugiin bu durum yerini
daha ¢ok kiiltiir turizmine birakmistir. Dolayisiyla destinasyonun paydaslari tarafindan

belirli periyotlar dahilinde Onem-Memnuniyet analizi tekrarlanmalidir.
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Onem-Memnuniyet modeli analizi ile yapilan bu arastirma Van destinasyonunda
ilk kez uygulanmistir. Elde edilen sonuglar agisindan olduk¢a dnem arz etmektedir.
Ziyaretci beklentilerinin 6grenilmesi ve bu beklentilerinin ne derece karsilandiginin ya
da karsilanamadiginin 6lgiilmesi agisindan ¢ok degerli veriler sunulmustur. Son on yil
icerisinde artarak devam eden Iranli turist sayisi, bolgede kayda deger bir hareketlilik
yaratmistir. Yerli ve yabanci birgok turisti kendine ¢eken Van bu dogrultuda elde edilen
veriler esliginde gelecege yonelik olarak turizm alaninda kaliteli planlamalar yapabilir.
Yapilan aragtirma, simdiden tespit edilen sikintilarin giderilebilmesi acisindan
destinasyon paydaslarina miithis veri saglamaktadir. Ayrica ilkbahar aylarinda yapilan
arastirma sadece Iranli turistlere yapildigindan donemsel bir arastirma olmustur. Yani
2019 yilinin birkag¢ aymn ve sadece Iranlilar1 degerlendiren bu arastirma bazi konularda
yetersiz kalmis olabilir. Dolayisiyla ayn1 arastirma yontemi daha genis donemlerde

farkli uyruklara ve yerli turiste de uygulanmalidir.

Arastirma sorularinda birebir olmayan ancak diger sorular ile iligkili olan bazi
hususlar mevcuttur. Bu hususlarinda dikkate alinmasi gerekmektedir. S6z konusu

hususlar asagida maddeler halinde sunulmustur.

e Van’1 ziyaret eden turistler sahsi araglari ile sehre gelebilmektedirler. Ay
zamanda destinasyonda arag kiralayabilmekteler. Ancak sehirde var olan mevcut
otoparklar yogunluk karsisinda yetersiz kalmaktadir.

e Destinasyondaki park ve bahgelerin, sehirdeki kahvehane kiiltiiriinden dolayi
kaldirimlarin kahvehaneler tarafindan isgal edilmesi ve buralarda erkek
yogunlugunun fazla olmasi kadin turistleri kisitlamaktadir.

e Kamuya acgik alanlardaki lavabolarin temizligi ve kullanishlig1 yetersiz olarak
goriilmiistiir. Ayrica lavabo sayilar1 da oldukga kisitl kalmaktadir.

e Cadde temizliginin sik sik yapildig1 ancak ara sokaklarin temizliginin ihmal
edildigi gézlenmistir.

e Belediye hizmetlerinin zayif ve biitiin destinasyona esit yayilmadigi
goriilmiistir.

e Siir kapilarinda uygulanan fticret tarifeleri turistler tarafindan pahali olarak
degerlendirilmistir.

e Smir girisinden destinasyon merkezine kadar olan yollarin ve manzaranin

bakimsiz ve goze hos gelmeyen durumlar icerdigi ifade edilmistir.
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e Ailesi ile seyahat eden ziyaretgiler icin ailelere hizmet sunan isletmelerin
yetersiz kaldig tespit edilmistir.

e Alkollii ve alkolsiiz ortamlarin dengelenmesi gerektigi goriilmiustiir.

e Havuz ve gollerde yiizme imkanlar1 hem yeterlilik baglaminda hem de temizlik
baglaminda zayif goriilmiustiir

e Otel isletmeleri icerisinde spor alanlari yetersiz olarak degerlendirilmistir.

e Eglence ve aligveris i¢in harcama yaptiklart gozlenmistir. Ancak eglence
merkezleri oldukca kisith olarak degerlendirilmistir.

e Nargile kiiltiirii gok fazla olup beraberlerinde Van’a getirdikleri gézlenmistir. Bu
noktada nargile icilebilen mekanlarin sayilari ile ilgili diizenlemeler yapilabilir.

e Van, kahvalti kiiltlirine sahip bir milletten olusmaktadir ve bu kahvalti goz
doldurmaktadir.

e En énemlisi Iranh turistlerde donemsel dalgalanmanin oldugu ve daha ¢ok resmi
ve dini tatillerde Van’1 tercih ettikleri gozlenmistir. Bu noktada turizmin 12 aya

yayilmas1 hususunda ¢alismalar yapilmalidir.

Bir destinasyonun her detayma ulasmak, degerlendirmeler yapmak, sonuclara
varmak elbette ankette yer alana 45 madde ile imkansizdir. Bu arastirmada anketler yiiz
yiize yapildi. Dolayisiyla ankette yer almayan ancak katilimcilar tarafindan dile getirilen
baz1 hususular s6z konusu olmustur. Bu hususlar arastirma yontemine paralel olacak

sekilde sonug ve Oneriler arasina eklenmistir.
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https://www.haberler.com/van-golu-ekspresi-bitlis-e-ulasti-10695213-haberi/
http://www.hurriyet.com.tr/haberleri/van-iranli-turist
https://www.google.com/search?q=alan+ara%C5%9Ft%C4%B1rmas%C4%B1+ne+demek&oq=alan+ara%C5%9Ft%C4%B1rmas%C4%B1+ne+demek&aqs=chrome..69i57j69i60j0l3.5536j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=alan+ara%C5%9Ft%C4%B1rmas%C4%B1+ne+demek&oq=alan+ara%C5%9Ft%C4%B1rmas%C4%B1+ne+demek&aqs=chrome..69i57j69i60j0l3.5536j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=alan+ara%C5%9Ft%C4%B1rmas%C4%B1+ne+demek&oq=alan+ara%C5%9Ft%C4%B1rmas%C4%B1+ne+demek&aqs=chrome..69i57j69i60j0l3.5536j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8

EKLER

ANKET FORMU
Her iki dilinde (Farsga ve Tiirkge ) iginde bulundugu bir anket kullanildi. Ayni1 sorular
hem 6nem baglaminda hem de memnuniyet baglaminda katilimcilara soruldu. Ek1 de

demografik yapidan baglayarak anket formu eklendi.
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EK1: Demografik Ozelliklere Yonelik Sorular.

Van ve Iranli Turistler: Onem Memnuniyet Modeli Uzerinden Destinasyon Analizi
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EK2: Arastirmada Kullamlan Anket Ornegi
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