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TURIZM SEKTORUNDE MUSTERI TATMINI VE
SANLIURFA ORNEGI

Behiye Elvin GURU
Yiiksek Lisans Tezi

Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dal
Tez Damismani: Prof. Dr. A. Ali KARACA

Temmuz, 2006, 149 Sayfa

Glinlimiizde biiylik bir gelisme gosteren turizm sektorii, ekonomik, sosyal
ve ¢evresel etkilere sahiptir. Turizm sektoriinlin gelismesinde etkili olan unsurlardan
birisi miisteri tatminidir. Belirli bir turistik yorede turizmin gelismesi de buna
baghdir. Bu nedenle miisteri tatmini islenmesi gereken oOnemli bir konudur.
Aragtirmanin amaci, Unesco tarafindan Diinya Mimar1 Miras Sehirler listesine
girmeye aday; tarihi, kiiltiirel agidan oldukg¢a zengin bir potansiyele sahip olmasindan
ve yeryliziindeki ii¢ bilyiik din agisindan énemli sayilmasindan dolay1 inang turizmi
ve kiltiirel turizm agirlikli bir turistik ¢ekim merkezi olan Sanlrfa’y: ziyaret eden
miisteri konumundaki turistlerin bu {iriinlerle ilgili olarak tatmin diizeylerini
belirlemek olarak benimsenmistir. Bu yolla, belirlenen turist tatmin diizeyi ile
Sanliurfa yoresinin mevcut durumu belirlenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda,
Sanliurfa’y1 ziyaret eden turistler {izerinde bir anket uygulanmistir. Elde edilen
verileri betimlemek amaci ile ankette yer alan her bir ifade frekans ve ylizde
dagilimlar1 almarak degerlendirilmis ve anketi olusturan her bir ifadenin turistlerin
demografik 6zellikleriyle iligkisi ki-kare testi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina
gore; genel olarak turistlerin tatmin diizeyleri yiiksek olmakla birlikte, tatmin
diizeyleri ile demografik ozellikleri (yas, medeni durum, meslek, seyahatte bilgi
alman kaynak, gelis sayisi, ziyaret amaci) ile tatmin diizeyleri arasinda anlamli
farkliliklar bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Tatmini, Sanliurfa, Turizm Sektori
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ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION IN TOURISM INDUSTRY AND
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Supervisor: Prof.Dr. Ali KARACA

JULY, 2006, 149 Pages

Tourism industry which is developing very quickly has economic, social

and environmental effects. Customer satisfaction has also very important role
developing in a distinct tourism field. Development of tourism industry depends on
customer satisfaction. That is why customer satisfaction is an important issue.
The aim of this study is to determine the customer satisfaction of tourists those who
visit Sanhurfa which is candidate for Unesco and at the same time, it is an important
city for three big religions and which is full of cultural and historical places. Also
Sanlurfa is a gravity center of religious and cultural tourism. At the end of this
research actual situation of Sanlurfa is determined. For this reason, questionnaires
are applied to the tourists that visit Sanliurfa. In order to analyse the demographic
datas, first percentages and frequencies are determined. And then between the every
factor of questionnaire and demographic speciality of tourists are determined with
Chi-Square test. According to results of this study, tourists are satisfied and there are
some meaninful differences between demographic speciality of tourists (age, marital
status, the information quarter when tourists are on the road, arrival number and
visitation aim) and tourists at the satisfaction levels.

Key Words: Customer Satisfaction, Sanliurfa, Tourism Industry
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Bu aragtirma birgok kiginin katkilariyla gerceklesmistir. Arastirma
stiresince eksik ve yetersiz oldugum yerlerde bilgi ve zamanlarini esirgemeden
verenler olmustur.
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Aragtirma Gorevlisi Fatth  KONUR’a ve Arastirma Gorevlisi Cengizhan
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ve biitiin varliklartyla yanmimda olan ikinci ailem; Ismail, Huriye ve Ilgen
ISILDAK ’a, biitiin hayatlarin1 bana adayan maddi, manevi her sekilde benimle olan

aileme en icten tesekkiirlerimi sunarim.



ICINDEKILER DiZiNi

TESEKKUR....ccuivuiiiiniriieiererererereriersessessessersessessennes
ICINDEKILER DIZINT....cuuiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiennenenenenennens

TABLOLAR LISTE ST .uentninituiieieieeeeeeeseenseesesessassesnsesssssmsossssssosssssnses

SEKILLER LISTESI....ccoivviiiiiiiiiiieieeieerieeeeneenneeeenn.

KISALTMALAR...cciutiiiiiiiiiiiitiiiiititiietietiaeiestacsasssscnasenss

BOLUM I

1.1. Arastirmanin Problemi................oooiiiii i,
1.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsami...................cooeevinn.n
1.3. Arastirmanin Onemi..............ccouviiueiiiieiiiiiiii il
1.4. Arastirmanin Simirhiliklart................oo

1.5. Arastirmanin Varsaymmlari..............coooviiiiiiiiiiiian...

BOLUM 11

MUSTERT TATMINI...cuiiuiiiiiiiieiiiiieiieiieriereeerernernernennes
2.1. Miisteri Tatmini Kavrami ve Tanimi............................
2.2. Miisteri Tatmininin Onemi.....................coeeveiieinnin..

2.3. Miisteri Tatmininin Unsurlart....................ocoiiin.nn.

VI




VIII

2.4. Miisteri Tatmini/Tatminsizligi Kuramlari.........................ol. 21
2.5. Miisteri Tatmin Modeli.............cooii i 27
2.6. Miisteri Tatmini Ve Hizmet Kalitesi..................coooviiiiiiiiinnn.. 39
2.7. Miisteri Tatminini Olgme Yontemleri..............ccoovvvviniiiiiinninn, 51
2.8, MUStEIT DeGeTT. ...ttt e e 58
2.9. Miisteriyi Muhafaza Etme Ve Miisteri Sadakati............................. 60
BOLUM 111
SANLIURFA’DA TURIZM
3.1. Sanliurfa THnin Tarihi.........oooienieri e, 65
3.2. Sanhwrfa’nm Cografi Ozellikleri.................c.ccoeiieiiiiiiiiiieen, 67
3.3. Sanlurfa’nin Ekonomik Yapist.........coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e, 69
3.4. Sanlurfa’nin Turizm Ag¢isindan Onemi...............ocoeuviiiiiieeiniinn 70
3.5. Sanlurfa’daki Alternatif Turizm Cesitleri.......................oociii 73
3.6. Sanliurfa’nin Turizm ATZi.........ooeiiiiii e 78
3.6.1. Sanlurfa’daki Tarihi Degerler.................cooceiiiiiiiinn.... 85
3.6.2. Sanlurfa’daki Folklorik Degerler..................coooeiiia. 87
3.7. Turizm Sektorii ve Sanlurfa’daki Turizm Talebi .......................... 90
BOLUM IV

SANLIURFA’YI ZIYARET EDEN TURISTLERIN TATMIN DUZEYLERINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Turizm Sektdriinde Miisteri Tatmini Ile Ilgili Yapilmig Calismalar.....105
4.2. Aragtirmanin Modeli ve YOntemi..............oooeviiiiiiiiiiniiiiianiann... 107

4.2.1. Ana Kiitle ve Orneklem Se¢imi .............coeeeuvineniinann... 108



IX

4.2.2. Veri Toplama YOntemi ...........ccooevviiiiiiiiiiiiiiienneannn, 109

4.2.3. Arastirmanin Gegerliligi ve Glivenilirligi........................ 110
4.3. Aragtirmanin Bulgular1 ve Bulgularin Degerlendirilmesi................ 113

4.3.1. Turistlerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular......... 113

43.2. Turistlerin ~ Tatmin  Diizeyinin  Belirlenmesine Iliskin

Bulgular. ... ..o 117

L0 1 0 e 128
KAYNAKCA. ... tiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiitietietttatteseecsessssssarsnssasnssnnn 132
L L 50 146
EK-1 Anket FOrmu..... ..o 147

EK-2 OZGECMIS. . ...oiuniie it 149



TABLOLAR (CiZELGELER) DiZINi

Tablo1: Kalite Tanimlari........... ..o e 41
Tablo2: Hizmet Kalitesinin Boyutlari................oooiiiiiiiiiiiiiienn 44
Tablo3: Ziyaretci Tatmini ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski ve Literatiirde

Yapilmig Calismalar...........ooooiiiiiiii e, 50
Tablod: Isgiicii ve Istihdamin Sektérel Dagilimi................cooveveeiieiiieeiinnn, 70
TabloS: Turistik Arzi Olusturan Cekicilikler...................cooiiiiiiiiiii. . 80
Tablo6: Sanliurfa’nin Turistik Arz Durumu................cooiiiii e, 83
Tablo7: Tiirkiye ile Baz1 Akdeniz Ulkelerinin Karsilastirmali Fiyatlari............... 92
Tablo8: Tiirkiye’de 2000-2004 Déneminde Turizm Sektorii...................c..c.... 93
Tablo9: Tiirkiye’de Turizm Yatirim ve Isletmesi Belgeli Konaklama Tesisleri.....94
Tablo10: Ulasim Tiiriine Gore Sanliurfa’ya Giris Yapanlarin Sayist.................. 97
Tablo11: Sanhurfa’y1 Ziyaret Eden Turist Say1st..........ooeviiiiiiiiiiiiii i, 97
Tablo12: Ziyaret Edilen Yerlere Gore Sanliurfa’daki Turist Sayist.................... 98
Tablo13: 2004 Yilinda Milliyetlerine Goére Sanliurfa’da Konaklayan Turistlerin

S YIS e e 99
Tablo14: Aylara Gore Sanlrfa’y1 Ziyaret Eden Turistlerin Dagilimu............... 100
Tablo15: Sanlurfa’da Turizm Isletme Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi,

Geceleme Sayisi, Ortalama Kalis Siiresi, Doluluk Oranlari............... 101
Tablo16: Tiirkiye’de Turizm Isletme Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi,

Geceleme Sayisi, Ortalama Kalig Siiresi, Doluluk Oranlari............... 101
Tablo17: Sanhurfa’da Belediye Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi,

Geceleme Sayisi, Ortalama Kalis Siiresi, Doluluk Oranlari............... 102
Tablo18: Tiirkiye’de Belediye Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi, Geceleme

Sayisi, Ortalama Kalig Siiresi, Doluluk Oranlart........................... 102
Tablo19: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlere Gore Dagilimi....................... 114
Tablo20: Arastirmaya Katilanlarin Yas Dagilimi.................oo, 114



XI

Tablo21: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gére Dagilimu............ 114

Tablo22: Arastirmaya Katilanlarm Ogrenim Durumlarina Goére Dagilimu.......... 115

Tablo23: Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Dagilimi..................... 115

Tablo24: Arastirmaya Katilanlarin Seyahate Cikarken Bilgi Aldiklar1 Kaynaklara

GOre Dagilimi. ..o e 115

Tablo25: Arastirmaya Katilanlarin Gelis Sayisina Gore Dagilimi.................... 116
Tablo26: Arastirmaya Katilanlarin Gelis Amaglarina Gére Dagilimi................ 116
Tablo27: Turistlerin Tatmin Diizeylerine iliskin Gériislerinin Dagilimu............. 117
Tablo28: Cinsiyet Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki iliskiyi Gosteren Ki Kare Testi

Tablo29:

Tablo30:

Tablo31:

Tablo32:

Tablo33:

Tablo34:

Tablo35:

SONMUGIATT. ...t 118
Yas Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki Kare Testi
SONUGIATT. ... e 119
Medeni Durum Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki Kare
Testi SONUGIATT. .. .ot 120
Ogrenim Durumu ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki
Kare Testi Sonuclart ...........oooiiiiii i 121
Meslek Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki Kare Testi
SONUGIATT .. .ue e 122
Bilgi Alinan Kaynak Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki
Kare Testi Sonuglart............ooooiiiiiiiii e 124
Gelis Saysi Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki iliskiyi Gosteren Ki Kare
Tests SONUCIATT. .. ..o 125
Ziyaret Amaci Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki Kare
Testi SONUGIATL. .. ..o 126



Sekil 1:
Sekil 2:
Sekil 3:
Sekil 4:
Sekil 5:
Sekil 6:

Sekil 7:

XII

SEKILLER LISTESI
Tatminin A¢IKIanmasi.............coveiiiiiiii i, 9
Amerikan Miisteri Tatmin Indeksi Modeli........................... 27
Miisteri Tatmin Modeli..............ooooiiii i, 29
Tatmin Fonksiyonu............ooiiiiiiiiiiiieea 33
Miisteri Memnuniyetinin Kano Modeli..........................c.... 35
Beklenti Seviyesi......oouivuiiiiiiii i 37
Arastirma SUIECI.......oiiittt it es 108



XIII

KISALTMALAR

GSMH : Gayri Safi Milli Hasila

DTA : D1s Ticaret A¢ig1

UNESCO : United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization
(Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Kurumu).

GAP : Glineydogu Anadolu Projesi

OECD : Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1

K.K.T.C : Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti

B.D.T : Bagimsiz Devletler Toplulugu

SPSS : Statistical Package For Social Sciences (Sosyal Bilimler I¢in
Istatistik Programu).



BOLUM I

GIRIS

Kiiresellesen diinya’ya bakildiginda, turizmin icinde yer aldigi hizmet
sektoriiniin hizla gelismekte oldugu agik¢a goriilmektedir. Hizmet sektorii ile beraber
turizm sektorii de ortalama %35 oraninda biiyiimektedir. Turizm sektoriiniin gelismesi
ozellikle gelismekte olan iilkeler agisindan, dig 6demeler dengesi ve istihdam gibi
ekonomik nedenlerden 6nemsenmektedir (Sezgin, 2001: 64).

Turizmin iilkemiz ekonomisine katkilar1 agisindan onemine bakildiginda,
Tiirkiye’ye 2005 yilinda 21 milyon yabanci turistten, 12 milyar dolar gelir
saglanmistir ve turizm gelirlerinde yillik ortalama %6 artis goriilmektedir. Yapilan
arastirmalara gore, 2003 yili sonu itibartyla turizm endiistrisindeki dogrudan
istthdam 1 milyon 200 bini agmistir. Turizm endiistrinin yaratti§i dolayl istihdamla
birlikte endiistrideki toplam istihdam ise 3 milyonu gecmistir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2005).

Tiirkiye’nin turizm potansiyeli, iklimi, kiiltiir mirasi, dogal giizellikleri
bakimindan yiiksektir. Bu yiiksek arz olanagl turizmin gelismesine zemin
hazirlamaktadir. Turizm talebinin biiyiik boliimiinii Akdeniz, Ege ve Marmara
bolgeleri karsilamaktadir. Ulkemize gelen turistlerin énemli bir oran1 kitle turizmini
tercih etmektedir. Kitle turizmini, kiiltiir turizmi ikinci sirada takip etmektedir.
Tiirkiye’ye gelen turistlerin cogunlugunu Avrupa Birligi tiyesi iilkelerin vatandaslar

olusturmaktadir (www.tursab.org.tr).

Turizmin ekonomik yararlar1 ile iilkemize katkilar1 goz Oniinde
tutuldugunda var olan turizm olanaklarinin korunmasi, gelistirilmesi ve turiste
sunulan iirlintin kaliteli olmasmin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle ele
alinmasi gereken onemli bir konu, sunulan hizmetin niteligi olmaktadir. Hizmet
kalitesi olarak adlandirabilecegimiz bu kavram, gereksinimlerin karsilanmasi
amactyla meydana getirilen iiriin; zaman, yer, bi¢cim ve psikolojik yararlar saglayan
ekonomik faaliyet; tiiketicilerin miilkiyetiyle iliskisi olmaksizin satin aldiklar

faydalar olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesi sonucunda dogan miisteri



memnuniyeti, turizmin iilkemizde hedeflenen diizeye gelmesi icin Onemli bir
etkendir (Tavmergen, 2000). Ayrica yapilan aragtirmalara gore; turistler arzu ve/veya
ihtiyaclarinin en iyi tatmin olacagimi diisiindiikleri destinasyonlar1 se¢mektedirler.
Turisti destinasyona ceken unsurlarin basinda destinasyon pazarlamacilarinin etkili
oldugu diisiiniilmekte ve turistlerin kentsel destinasyonlara; cekiciliklerin cesitliligi
ve kombinasyonu, olaylar ve turistlere sunulan hizmetler yoluyla c¢ekildigi kabul
edilmektedir (Joppe vd, 2001).

Bu bilgilere dayanarak ¢alismanin amaci, Sanhurfa’yr ziyaret eden miisteri
konumundaki turistlerin turistik iriinlerle ilgili tatmin diizeylerinin belirlenmesi
olarak benimsenmistir. Bu yolla, belirlenen turist tatmin diizeyi ile Sanlurfa
yoresinin mevcut durumu belirlenmis olacaktir. Bu dogrultuda arastirmaya bilimsel
yazin incelenerek baglanmis, miisteri tatmini ile ilgili kavramsal c¢erceve
olusturulmustur. Daha sonra miisteri tatminine etki eden unsurlar belirlenmis ve bu
unsurlarin Sanlurfa’da uygulanan anket icerisinde yer almasi saglanmigtir. Aragtirma
alaninin Sanlurfa ili secilmesindeki etken bolgesel kalkinma boyutunda turizmin
degerlendirmesinde bu ilin yiiksek potansiyele sahip olmasina ragmen yeterli talebi
gormemesi olmaktadir. Turizm talebinin olusmasinda bircok etkenlerden biri de
miisteri tatminidir. Aragtirmanin bu alanda onemli bir bilgi kaynag: olabilmesi ve
miisteri tatmini konusunda Sanliurfa’nin mevcut durumunu ortaya cikarmasi
acisindan 6nemli bir yer alacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin birinci boliimiinde; problem ciimlesi, arastirmanin amaci,
kapsami, Onemi, smirliliklari, varsayimlari belirtilmistir. ikinci boliimde; miisteri
tatmini kavrami, tatmine ve tatminsizlige neden olan etkenler, tatmin diizeyinin
Olctimii gibi konular yer almaktadir. Bununla beraber miisteri degeri ve sadakati
konular1 ele alinmustir.

Ugiincii boliimde Sanliurfa ilinin tarihi, cografik 6zellikleri, iklim kosullari,
folklor degerleri turizm agisindan ele alinmigstir. Diger yandan ilin ekonomik yapist,
kentin turizm agisindan Onemi, turizm arzi, turizm talebi ve 6zellikleri bu boliimde
yer almaktadir.

Arastirmanin  dordiincii  boliimiinde ise Sanhwurfa’ya gelen turistlerin
tatmininin Olclimiine yonelik hazirlanan uygulama yer almaktadir. Bu boliimde,

arastirmanin yontemi belirlenmis, veri toplama araci se¢ilmis bununla beraber



uygulama siireci anlatilmistir. Arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanan anket
formu Sanlwurfa’da uygulanmis ve doldurulan 550 anket formundan elde edilen
bulgular SPSS 10.0 programu ile analiz edilmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak kullanilan anket formunun ilk boliimiinii katilimcilarin (ziyaretcilerin)
demografik ozelliklerini kapsamaktadir. Ikinci boliimiinii dokuz ifadeden olusan

miisteri tatminini 6l¢en sorular olusturmaktadir.

Turistlerin ~ Sanhurfa’da  kaldiklar1  siire icerisinde almis olduklari
hizmetlerle ve Sanlurfa’daki cekiciliklerle ilgili goriislerinde oncelikle yoresel
yemekler, yoredeki iklimin giizel olmasi, yorenin sahip oldugu tarihi ve Kkiiltiirel
zenginlik, tabii giizelliklerden tatmin olduklari bunlar1 sirasiyla; yoredeki kiiltiirel
etkinliklerin yeterliligi, yorede satin alinan hizmetler karsiliginda 6denen bedelin
uygunlugu, yorede bulunan konaklama isletmelerinin kaliteli olmasi, aktivite

seceneklerinin olmasi ve ¢evre temizligi gibi etmenler izlemektedir.

Bu arastirmanin verilerine dayanarak, Sanliurfa’ya gelen ziyaretgilerin
tatmin diizeyleri genel olarak ortaya cikmaktadir. Bu veriler ziyaret¢ilerin ilden
memnun olarak ayrildiklarin1 = gostermektedir. Bundan sonra yapilabilecek
arastirmalar ise, tanitim ve pazarlama sorunlari iizerine yapilmalidir. Bu konularin da
tamamlanmasi ile Sanhwurfa turizminin gereken diizeyde talep gormesindeki sartlarin

olusturulabilecegi diisiiniilmektedir.



1.1. Problem Ciimlesi

Sanhurfa’yr ziyaret eden turistlerin yoredeki hizmetler ve yoreye ait
cekiciliklerle ilgili tatmini ne diizeydedir?

1.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Turistlerin turistik yerlere gitmesi ve destinasyonun olanaklarindan
yararlanmasi, gidilen yer icin gelir kaynagi olmakta bu da oOzellikle yorenin
ekonomisini olumlu yonde etkilemektedir. Bundan dolay1 gerek yoresel diizeyde
gerek isletme diizeyinde ve gerekse ulusal diizeyde turizm sektoriinden yeterli pay1

almanin 6nemli kosullarindan birisi olan miisteri tatmininin saglanmasi onem arz

etmektedir.

Bu arastirmada yorenin dogal, kiiltiirel, tarihi, sanatsal kaynaklar1 ve
degerleri turistik {iriin kapsaminda ele alinmaktadir. Arastirmanin amaci, Unesco’nun
Kiiltir Miras1 Listesine girmeye aday; tarihi, kiiltiirel acidan olduk¢a zengin bir
potansiyele sahip olmasindan ve yeryiiziindeki ii¢ biiylikk din ag¢isindan Onemli
sayllmasindan dolayr inan¢ turizmi ve Kkiiltiirel turizm agirhikli bir turistik cekim
merkezi olan Sanlhurfa’yr ziyaret eden miisteri konumundaki turistlerin bu iiriinlerle

ilgili olarak tatmin diizeylerini belirlemektir. Hipotezler (H);

Belirtilen genel ama¢ dogrultusunda arastirmanin alt amaclart ve

hipotezleri;
®*  Ankete cevap veren turistlerin demografik 6zelliklerini belirlemek,

*  Ankete katilan turistlerin demografik 6zelliklerinin tatmin olmalarinda

etkili olup olmadigini belirlemektir.
H1: Turistlerin cinsiyetleri ile tatmin diizeyleri arasinda iliski vardir.
H2: Turistlerin yaslari ile tatmin diizeyleri arasinda iliski vardir.
H3: Medeni durum ile tatmin diizeyleri arasinda anlaml bir iligki vardir.
H4: Ogrenim durumlari ile tatmin diizeyleri arasinda iliski vardir.
HS: Meslek ile tatmin diizeyleri arasinda iligki vardir.

H6: Seyahatte bilgi alinan kaynak ile tatmin diizeyleri arasinda iliski vardir.



H7: Gelis sayist ile tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.
HS8: Ziyaret amaci ile tatmin diizeyleri arasinda iligki vardir.

Bu calisma, Sanlwrfa ilini ziyaret eden yerli turistler iizerinde
gerceklestirilmistir. Sanliurfa’ya 2005 yilinda 385.000 yerli, 24.710 yabanci olmak
tizere toplam 410.703 turist gelmis bulunmaktadir. Bu rakamlara gore kenti ziyaret
icin gelen turistlerin %93’ilinii yerli turistler olusturmaktadir. Kente gelen turistlerin
biiyiik bir cogunlugunu yerli turistlerin olusturmasi nedeniyle arastirma yerli turistler

izerinde uygulanmistir.
1.3. Arastirmanmn Onemi

Biitiin diinyada ve oOzelikle gelismis iilkelerde hizmet sektoriinde hizli
gelismeler goriilmektedir. Ulke ekonomilerinde pay1 ve 6nemi artmakta olan hizmet
sektorii, oOzellikle 1990’Ii yillardan itibaren Tiirkiye’de de biiyiime egilimi
gostermistir. Hizmet sektorii icerisinde bulunan turizm sektorii de bu biiyiimeye
paralel olarak gelisme gostermistir. Turizm sektoriinden saglanan yararlarin
biiyiikliigli ve iilke ekonomilerinin kalkinmasinda ne denli 6nemli oldugu

bilinmektedir.

Insanlar ziyaret ettikleri yore ya da iilkedeki hizmetlerden gerek isletme
bazinda ve gerekse yoresel olarak sunulan olanaklardan yararlanmaktadirlar. Daha
fazla turist cekmek ve daha fazla gelir elde etmek ic¢in gerek yoresel, gerek ulusal ve
gerekse uluslararasi pazarlarda yogun rekabet yasanmaktadir. Dolayisiyla bu yogun
rekabetin yasandig1 pazarlarda bir yorede gerceklesen turizm faaliyetlerinin
stirdiirtilebilirligi acisindan miisteri tatmininin en yiiksek diizeyde saglanmasi 6nem
arz etmektedir. Ayrica, turizm endiistrisinde; miisteri tatmini, kaliteli hizmet,
tiikketicinin beklenti ve isteklerinin tam olarak karsilanmasi ile diinya standartlarina
ulasilmast da bir zorunluluk haline gelmis bulunmaktadir (Tekeli ve Canbasoglu,
1996). Tim bu nedenlerden dolay: bir yoreye gelen miisteri konumundaki turistlerin
neyi nicin istediklerinin ve yoreyle ilgili tatmin diizeylerinin bilinmesi, yore

turizminin gelistirilmesinde gelecegi gormek acisindan 6nem arz etmektedir.



Ayrica, hizmeti satin alan turistlerin demografik 6zelliklerinin bilinmesi,
miisterilere sunulacak hizmetin nicelik ve niteligi ile ilgili kurum-kurulus ve

isletmelere bilgi vermesi acisindan da yararli olacagi diisiiniilmektedir.

Bu calisma, turizm acgisindan 6nem arz eden, Sanlwrfa ilini ziyaret eden
turistlerin yorede almis olduklan turistik iiriinlerle ve yoredeki turistik cekiciliklerle
ilgili tatmin diizeylerini 6l¢cmektedir ve farkli demografik 6zelliklere sahip turistlerin
tatmin diizeyleriyle bu oOzellikler arasinda bir iliski diizeyine bakmaktadir. Bu
amaclarin gerceklestirilmesi ile bolge ve iilke turizmi acisindan Onemli bir
potansiyeli bulunan Sanlurfa’nin turizm acisindan sahip oldugu olanaklarin daha
bilin¢li sekilde degerlendirilmesi ve konuyla ilgili degisik evrenler iizerinde

yapilacak aragtirmalar agisindan karsilastirma yapilabilmesi i¢in onem tagimaktadir.
1.4. Arastirmanin Simirhliklar:

Yapilan bu arastirma zaman ve ekonomik nedenlerden dolay:
sinirlandirilmigtir.  Bu nedenle arastirma, Mart ayinda 450 turist iizerinde
gerceklestirilmistir. Buna baglh olarak aragtirmanin 6érneklemi Mart ayinda Sanliurfa

il merkezini ziyaret eden yerli turistlerle sinirlidir.

e Aragtirma bulgular1 Sanlurfa’yt Mart ayinda ziyaret eden turistlerin

degerlendirmeleri ile sinirlidir.

e Arastirmada ulasilan sonug, arastirma anketinde bulunan ifadeler ile

sinirhidir.



1.5. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin amacina ulasmasi i¢in var oldugu kabul edilen konular

arastirmanin amacina ulasmada temel olusturmasi bakimindan 6nemlidir.

Varsayim I : Veri toplama aracinda yer alan sorularin arastirma konusunun

test edilmesi acisindan say1 ve anlam bakimindan yeterli oldugu,

Varsayim II: Kenti ziyaret eden turistlerin anketlere verdikleri yanitlarda

samimi oldugu,

Varsayim III: Arastirma konusunu test etmede kullanilan istatistiksel
analizler bu konularda yapilan ¢alismalarda kullanilmakta olup, yeterli ve gecerli

kabul edilmektedir.



BOLUM II

MUSTERI TATMINi

2.1. Miisteri Tatmini Kavrami ve Tanim

Genel olarak miisteri, bir igsletmenin sattifi mal ve hizmetleri satin alan kisi
olarak tamimlanmaktadir. Bu tanima gore insanlar ancak isletmenin mal ve
hizmetlerini satin aldig1 zaman miisteri konumunda bulunabilmektedir. bir isletmenin
tiretmis oldugu mal ve hizmetlerden haberdar olan, bunlar1 satin alma olasilig1
bulunan ve satin almis olan herkes (Oral, 2001: 240-241) olarak tanimlanirken,
memnun miisteriler ise dogru iiriin kombinasyonu, pazarlama ve satisg destegi, fiyat,
itibar gibi konularda iyi bir deneyim yasadiklarimi hisseden kisiler olarak ifade

edilmektedir (Acuner, 2003: 17).

Miisteri satilan iiriin ya da hizmeti alip, kullanan kisi ya da kurumlardir.
Miisteriler, yas, cinsiyet, karakter yapisi, sosyal ve ekonomik durumlari bakimindan
farkliliklar gostermektedir. Her miisteri algilari, tutumlan, kisiligi, dahil oldugu
sosyal smf, kiiltiirel ve demografik ©zellikleri ve bunlarin sonucunda istek ve
ihtiyaclari acisindan bir digerine gore farklidir. Tiim bu farklara ragmen, miisterilerin
ortak beklentileri vardir ki o da; isteklerinin istedikleri kosullarin karsilanmasidir

(Bayraktaroglu, 1998: 42-43).

Bu acidan bakildiginda miisteri memnuniyeti, miisterinin satin aldig mal
veya hizmetten sagladigi fayda ile miisterinin beklentilerinin uyustugu noktada
ortaya cikmaktadir. Dolayisiyla, memnuniyet miisterinin bir mal ya da hizmeti satin
almadan onceki beklentileri ile o0 mal ve hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra
algiladignr performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu,

memnuniyet olarak tanimlanmaktadir (Leblanc,1992: 10).

Diger bir tanimda miisteri memnuniyeti, miisterilerin satin alma eyleminden

onceki beklentileri ile satin alma sonrasi gerceklesen iirlin veya hizmet



performansinin arasinda olusan farkliliklarin degerlendirilmesine iligkin tepki

siirecini ifade etmektedir (Caruana, 2002).

Tanimlarin memnuniyetin belirli bir konuya iligkin olmas1 bakimindan
degistigi de goriilmektedir. Bunlar1 6 maddede siralayabilmektedir (Vavra, 1999:
18):

e Bir iiriinden,

e Satin alma karar1 sonucunda yasanan deneyimden,
¢ Performans ozelliginden,

¢ Tiiketim deneyiminden,

® Bir magaza ya da kurumdan,

¢ Satin alma eylemi 6ncesi bir deneyimden olarak.

Beklentiler

Sunulanlar
beklentileri
karsilamakta mi?
Veya asiyor mu}

Evet

Kalite /
|::: Memnuniyet

Hayir

Kalite noksanligl/
Memnuniyetsizlik <::I

Algilanan
Sunum

Sekill: Tatminin Ag¢iklanmasi (Temelli, 2000: 22)

Bu ¢esitli tanimlardan ortak bir sonu¢ c¢ikarildiginda, miisteri
memnuniyetini miisterilerin tiriin ile ilgili beklentilerinin, tiriiniin kullanim amacina

uygunluguna iliskin sahip oldugu yargilar olarak tanimlanabilir. Uriiniin kullanim
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amacma uygunlugu mevcut beklentileri en azindan karsiliyor veya asiyorsa
memnuniyet s6z konusudur. Boylece, miisteri memnuniyeti herhangi bir mal ya da
hizmet alimindan sonra sununun performansi ile alici beklentilerine bagli olarak

ortaya ¢cikmaktadir (Temelli, 2000: 22).

Seyahat ile ilgili tatmin ise; istek ve beklentileri vurgulayarak gerilimin
ortadan kaldirilmasini kapsamaktadir. Tatmin turizm davraniglarinin agiklanmasina
yardimc1 olabilecek temel kavramlardandir (Ozgen, 2000). Turistler, giinliik
yasamdan, calisma ortamindan, cevresel kirlilikten uzaklagmak gibi itici, gidilecek
yorenin cekiciligi, akraba ve arkadaglar1 ziyaret etme, spor yapma gibi cekici
nedenlerle seyahat etmektedirler (Giirbiiz, 2003). Bireylerin degisim, yeni
deneyimler kazanma, macera ve estetik meraki seyahatler ve turistik faaliyetler yolu

ile tatmin edilebilir (Ozgen, 2000).

Seyahatin bitiminde beklentiler ve gerceklesenler karsilastirilir. Beklentiler
ve gerceklesenler birbirine ne kadar yakin ise tatmin diizeyi o kadar yiiksek
olmaktadir. Bir baska ifade ile sunulan mal ve hizmetten tatmin olma diizeyinin
yiiksek olmasi ilgili iiriiniin kalite boyutunun da bir gostergesi olarak kabul
edilmektedir (Giirbiiz, 2000). Tatmin olma diizeyinin yiiksek olmasi durumunda
turistik seyahate katilan veya katilabilecek kisilerin gelecege yonelik seyahat

kararlar iizerinde etkisi bulunmaktadir (Ozgen, 2000).

Turizmde miisteri tatmininin olusumuna bakildiginda belirtildigi gibi
tatminin; satis Oncesi, satis, satis sonrasi asamalarinda hizmetten beklenilenlerle ve
hizmetten algilananlarin karsilastirilmas1  sonucunda ortaya ciktigi ve bu
degerlendirmenin temelinde ise beklentilerin oldugu ifade edilmektedir (Bozkurt,

2001: 27).

Turizm, aslinda sosyal psikolojik bir deneyimdir, gelir ve sosyo-ekonomik
statii gibi sosyolojik etmenler turistik deneyimin kalitesinin 6nemli belirleyicisi
olmamasina ragmen, turizm davranigini etkilemektedir ve davranisi beklentilerin
fonksiyonu haline getirmektedir. Ancak burada dikkate alinmasi gereken bireyin

deneyimi algilamalar1 ve deneyime iligkin hisleridir. Bundan dolay1 tatmin, turizm
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davranisinin anlasilmasini saglayan onemli bir kavramdir (Dunn Ross ve Iso-Ahola,

1991).

Ayrica bir¢ok kriterin de turist tatmininde degisik Olciilerde belirleyici
oldugu arastirmacilar tarafindan kanitlanmistir. Fiyat ve kalitenin her cesit turist

grubu i¢in en 6nemli tatmin etmeni oldugu belirlenmistir (Choi ve Chu, 2000: 120).

Performans kalitesinde ve tatmindeki gelisme turist sayisinin artmasiyla ya
da turist sayisinin korunmasiyla, daha ¢ok ve daha aktif turizm destegiyle ve son

olarak karliligin artmasiyla ve politik destekle sonu¢lanmaktadir.

Daha yiiksek performans kalitesi ve tatmin seviyesi artan miisteri baglilig
ve gelecekte yapilacak ziyaret sayilarinin artmasi, fiyat artislarinda daha fazla

tolerans ve artan bir imaj ile sonu¢lanmasi olarak algilanmaktadir.

Bu alanda var olan bilimsel yazin gelismesine ragmen performansin kalitesi
ve turist memnuniyeti arasinda fark konusunda tartisma bulunmaktadir (Baker ve

Crompton, 2000).

Pazarlama alaninda tatmin ve kalite, beklentilerin karsilanmasinda dikkate

alinan karsilastirma standardina gore farklilasmaktadir.

Turizm ve rekreasyon alaninda ise firsat kalitesi ya da performans kalitesi
ve tatmin ya da deneyimlerin kalitesi arasindaki farkliliklar arasinda iliski

kurulmaktadir.

Performans kalitesi olarak adlandirilan firsat kalitesi, hizmeti saglayan
tarafindan baslica kontrol edilen hizmetin niteligini ifade etmektedir. Bu turizmde
hizmet saglayanin ciktisidir. Performansin kalitesinin degerlendirilmesi turistin
hizmet saglayanin performansimi algilamasina dayanmaktadir. Aksine tatmin ise
firsata kars1 yani performansin kalitesine maruz kaldiktan sonra beynin duygusal hali
olarak ifade edilmektedir. Bu tatminin turistin destinasyona getirdigi sosyo-
psikolojik durumundan (ruh hali, yapisi, gereksinimleri) ve destinasyona disaridan
gelen olaylar tarafindan (6rnegin; iklim, sosyal grup etkilesimleri) etkilenebilecegini
onaylamaktadir. Bundan dolayi, performans kalitesi hizmeti saglayanin c¢iktisinin
Olciimii olarak kavramsallagtirilirken tatmin turistin ¢iktisinin dlciimiiyle ilgilidir.

Aktivitelerin  hazirlanmasinda, programlanmasinda ve hizmetlerde yiiksek
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performans kalitesi muhtemelen yiiksek seviyede turist tatminiyle sonuclanmaktadir.
Turizmde yapilan arastirmalarin bircogu bir destinasyonun 6zelliklerinin kalitesinin
algilanmasimmi  Olcmektedir. Ayrica tatminin deneyimsel oldugu ve sadece
destinasyonla etkilesimden kaynaklanan psikolojik bir durum oldugu ifade

edilmektedir (Baker ve Crompton, 2000).

Bir destinasyon alanindaki turist tatminin karisik bir kavram oldugu ve bir
cok turizm arastirmacisi tarafindan bu kavramin tanimlanmasinin zor oldugu ifade

edilmektedir.

Turist tatmini su sekilde tanimlanabilmektedir: Turist tatmini turistin
destinasyon alanindaki deneyimi ve destinasyon hakkinda sahip oldugu beklentileri
arasindaki etkilesimin sonucu olarak belirtilmektedir. Eger turistin deneyimlerinin
toplam1 karsilastirildiginda beklentilerinden agir gelirse bu durum memnuniyet
hissiyle sonuclanmaktadir ve turist tatmin olmaktadir. Turistin gercek deneyimlerinin
beklentileriyle karsilastirilmas: ile deneyimlerin beklentileri agsmamasi durumu
hosnutsuzluk hissiyle sonu¢lanmakta ve turist tatmin olmamaktadir (Pizam vd,

1978).

Bir iiriin performansiyla tatminde ifade edici ve agiklayici iki bagimsiz
boyut olusmaktadir. ifade edici performans, iiriiniin fiziksel performansimnin (rnegin;
elbisenin dayanikliligi gibi) karsiligidir. Aciklayici performans ise, performansin
psikolojik seviyesi ile (elbisenin tarziyla) ilgilidir. Goreceli agirhig tiiketiciye baglh

olan bu iki boyuttan her biri iiriinden iiriine degismektedir (Pizam vd, 1978).

Bir iiriin ya da hizmetle miisteri tatminini 6l¢gmek icin ilk olarak farkli
performans boyutlarmin belirlenmesi ve olgiilmesi gerekmektedir. Ikincisi, her
boyutun goreceli 6neminin belirlenmesi gerekmektedir. Turist tatmininde Ol¢iim
daha karmasik bir hal almaktadir. Genellikle bir¢ok turizm iiriiniinde agiklayici
performans boyutu ifade edici boyuttan daha 6nemlidir ve turistik iirlin birbirini
tamamlayan birbiriyle iligkili soyut unsurlarin birlesiminden olusmaktadir. Bu
unsurlardan herhangi birinde tatminle ya da tatminsizlikle ilgili olusabilecek bir

durum, toplam turistik liriinle tatmin ya da tatminsizligi etkilemektedir. Yani Halo
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Etkisi yaratmaktadir. Sonu¢ olarak her bir unsurla memnuniyetin belirlenmesi ve

Ol¢iilmesi onemlidir (Pizam vd, 1978).

Bir¢ok cevresel ve sosyo-ekonomik etmenin gelecek on yil boyunca turizm
sektoriiniin  gelisimini etkileyecegi beklenmektedir. Bu etmenler arasinda artan
rekabet, artan teknolojik gelismeler, hizmeti sunanlardan verimlilik isteyen daha
biiylik talep, demografik degismeler, turizme iliskin hizmetlere daha biiyiik talep
sayllmaktadir ve bunlarin muhtemelen turizmde hizmet kalitesinin Gnemini

etkileyecegi diistiniilmektedir (Joppe vd, 2001).

Turizmde kalitenin ilgi alam gelecekteki gelismeleri dnceden gorebilmek
icin hizmet kalitesinin gelisiminin daha etkin yollarla belirlenmesi ve dlciilmesidir.
Turizm endiistrisinde kalite terimiyle ilgili gecerli {i¢ ana stratejik firsat

bulunmaktadir. Bunlar (Joppe vd, 2001):

e Spesifikasyonlarin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin saglanmasi,

e Ziyaretcilerin ihtiyaclarinin daha iyi anlagilmasi buna bagl olarak

hizmet kalitesinin bu ihtiyaglara gore adapte edilmesi,

e Hizmetin kalitesiyle turistin algilanan ihtiyaclar1 arasinda iyi bir
ortiismenin gerceklestirilmesiyle marka bagliliginin

cesaretlendirilmesidir.

Yapilan arastirmalarda; turistlerin arzu ve/veya ihtiyaglarinin en iyi tatmin
olacagini diisiindiikleri destinasyonlart sectikleri goriilmektedir. Turisti destinasyona
ceken unsurlarin basinda destinasyon pazarlamacilarinin pay1 oldugu diisiiniilmekte
ve turistlerin kentsel destinasyonlara; cekiciliklerin ¢esitliligi ve kombinasyonu,
olaylar ve turistlere sunulan hizmetler yoluyla cekildigi konusu kabul edilmektedir

(Joppe vd, 2001).

Bunun yanisira bir destinasyonda sunulan turistik iiriin veya hizmetlerle
yasanan tatminsizligin o destinasyonda yiiksek turist devir hizina neden oldugu

belirtilmektedir. Bu nedenle, bir destinasyonda saglanan turistik {iriin ve hizmetlerin
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kalitesinin biitiiniiyle turistin tatmin olmasinda biiyiik etkisi bulunmaktadir (Akama

ve Kieti, 2003).

Genellikle, turist tatminiyle destinasyonun uzun donem ekonomik basarisi
arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir. Ciinkii; turist tatmini, turist sayist ve turist
gelirinin arttirllmas1 gibi ekonomik hedeflerin gerceklestirilmesinde sirayla yardime1
olan turistin destinasyonun miisterisi olmasi, turist baglilig1 ve turist kazanma gibi
unsurlarin artan oranlarinin korunmasiyla genellikle ilgisi bulunmaktadir (Akama ve

Kieti, 2003).

Dahasi, turist memnuniyetini; pozitif agizdan agza reklam, iirlin veya
hizmeti saglayanlara parali komplimanlar ve destinasyona uzun dénem bagliligin
gelismesi gibi yollarla agiklayabilmektedir. Bununla beraber, turist tatmini yoluyla

turistle turistik destinasyon arasindaki iliski giiclenmektedir (Akama ve Kieti, 2003).

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlari talep eden
ihtiya¢ sahiplerini tatmin etmektir. Arastirmalar gostermektedir ki; uzun donemde,
bir isletmenin performansini etkileyen etmen, rakiplere nazaran daha kaliteli bir iiriin
ve hizmet sunarak miisteri memnuniyetini saglamaktir (Giirbiiz, 2003). Eger hizmet
miisteriyi siirekli olarak tatmin edebiliyorsa bu hizmetin kalitesinin gercekten yiiksek

oldugu sodylenebilir.

Hizla gelismekte olan turizm endiistrisinde rekabet de hizla gelismektedir.
Turizm yatinmcilarinin  ve isletmecilerinin rakiplerinden daha iyi performans
gosterebilmeleri i¢in, miisteri tatminini saglamalar1t zorunlu hale gelmistir.
Memnuniyet, turist davranislarin1 kapsayan calismalardaki en onemli kavramdir ve
turistlerin bir seyahat deneyimi ile birlikte satin alma sonucu olusan bir siire¢ olarak

ifade edilmektedir (Seyhan, 2004: 51).

Modern pazarlama anlayisindaki tiiketici tatminine yonelik mal ve hizmet

pazarlamasi, turizm sektoriinde de biiylik onem tasimaktadir (Kizilirmak, 1995).

Turizm sektoriinde, giiniimiiz tiiketicisi iiriinlerde kaliteye yonelmekte ve
kalitesiz mal ve hizmetlere ilgi gostermemektedir. Miisterinin verdigi paranin
hakkin1 almak istemesinin yanisira, konaklama tesislerindeki artistan dolay:

secenekleri ¢cogalmaya baslamistir. Bu nedenle otel yoneticilerinin mevcut olan ve
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yeni miisterileri de devaml kilmak i¢in etkin caligmalar yapmalidirlar (Kizilirmak,
1995). Ciinkii; miisteri memnuniyeti, tiikketicinin isletmeye tekrar geleceginin bir
gostergesi olarak kullanilmaktadir. Ancak tatmin olmus tiiketicinin igletmeye tekrar
gelecegi konusunda bir kesinlik olmamasina ragmen, tatmin olmayan bir tiiketicinin
tekrar gelmeyecegi kesindir (Kozak,1996). Dahas1 miisteriler mal ve hizmetle ilgili
memnuniyetlerini ya da memnuniyetsizliklerini direkt olarak o mal ve hizmete

yoneltmektedirler. Yani bagka bir etken aramamaktadirlar (Kizilirmak, 1995).

Hizmet standardinin aymi kalitede tutulmasi, memnun olmus miisterilerin
sayisint artiracak ve bu uygulama zamanla bagimlhiliklart saglanmis miisteri
grubunun olusmasina neden olacaktir (Seyhan, 2004: 53). Ozellikle hizmet
sektoriinde sunulan mal ve hizmetlerin gormeden ve denenmeden satin alinmasi
nedeniyle reklam ve tanitma calismalarimin dikkatli bir sekilde yapilmasi

gerekmektedir (Kizilirmak, 1995).

Miisteriler turistik iirlinii gormeden satin aldiklar1 ve beklentilerin miisteri
memnuniyeti iizerinde onemli bir etkiye sahip olmasindan dolay1r yapilacak olan
reklam c¢alismalarinda, basin ve ilan yoluyla yanlis beklentiler yaratmak yerine,

gercekei beklentilerin olusmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir (Kizilirmak, 1995).

Turizm sektoriinde memnuniyet veya memnuniyetsizlik miisterinin sunulan
biitiin hizmetlerle memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ile baglantilidir. Ancak,
beklenen hizmet miisteriden miisteriye farklilik gosterebilmektedir. Ornegin, bir otel
hedef pazarini olusturan orta yash turistler ise, bu otel genc turistlere hitap
etmeyebilir. Bu nedenle, beklentilerle hizmet standardi konusunda bir genelleme
yapilmast miimkiin degildir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in, yapilacak
temel calisma, pazarlama planlarinin ve hedeflerinin net bir sekilde ortaya

konmasiyla miimkiin olmaktadir (Kizilirmak, 1995).
2.2. Miisteri Tatmininin Onemi

Giinlimiizde, miisteri bilincinin artmasi ve miisteri koruma hareketlerinin
yogunluk kazanmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik caligmalara hiz
kazandirmistir. Tim alanlarda c¢ok hizli bir sekilde yasanan kiiresellesmenin

toplumsal sistemin tiim alt sistemlerini etkilemesi, diger yandan bolgesellesme ve
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serbestlesme egilimleriyle birlikte uluslararasi rekabetin artmasi, kalite kavramindaki
yeni gelismeler ve iligkisel pazarlama kavraminin ortaya cikmasi, 6zellikle artan
egitim diizeyi ile birlikte tiiketicilerin bilinclenmesi gibi genelde tiiketici lehine
gelisen bircok etmen, miisteri memnuniyetine verilmesi gereken Onemin ortaya

cikmasina neden olan etkenlerdir (Kingir vd, 2004: 5).

Bu giine kadar miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak psikoloji, pazarlama,
yonetim, muhasebe ve ekonomi gibi alanlarda bircok calisma yapilmis ve
pazarlamacilar agisindan en cok calisilan konulardan biri olmustur (Dogan ve

Tiitlincii, 2003).

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin tatmin edilmesi olgusu, modern pazarlama
anlayisinin temelini olugturmaktadir. Arastirmacilar tatmini miisteri davranisinin
anahtar bir degiskeni olarak ele alirken, uygulamacilar tatmini basarili pazarlama
stratejileri tasarlamanin odak noktas1 olarak, politikacilar ise miisteri refahinin
gostergesi olarak ele almistir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin yapist ve siireci
arastirmacilarin temel ilgi alanlarindan biri olmustur. Isletmeler acisindan hayatta
kalmak, karlilik ve kar maksimizasyonu her zaman onde gelen hedeflerdir. Bu
hedefler isletmeler acisindan memnun miisteriler yaratmak rakipler karsisinda 6nemli
bir avantaj yakalamak anlamina gelmektedir. Bunu basaran ve pazarin degisen
kosullarina uyum saglayabilen isletmeler orta ve uzun vadeli rekabet {istiinliigiinii ve

karliligini elde edebilmektedirler (Tiitiincii ve Dogan, 2003).

Hizmet isletmeleri, miisteri memnuniyetini artirmada bazi engellerle
karsilasmaktadirlar. Bunlardan biri, miisterilerin {irlinii degerlendirirken hangi
etmenlere onem verdiginin kesin olarak bilinmesinin zorlugu; bir digeri de, bu
etmenleri Olgebilecek giivenilir ve gecerli yoOntemlere net olarak sahip
olunamamasidir. Hizmetlerin temel Ozellikleri olan soyutluk, degiskenlik, hizmet
tiretim ve tiiketiminin ayn1 anda gerceklesmesi; hizmet {iretimini, satisini,
miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.
Bu da, hizmetin satin alinmasina karar verilmesi, satin alinmasi ve kullanilmasi
sonrasinda miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerini zorlastirmaktadir (Kilig

ve Pelit, 2004).



17

Turistik tiiketimin hem mallar1 hem de hizmetleri kapsamasi; mallarin
somut, hizmetlerin soyut olma 06zelligi, turist davramislar1 iizerinde farkli etkilere
sebep olmaktadir. Yapilan arastirmalarda; miisterilerin rekabet halindeki hizmetleri
degerlendirirken zorlandigini, hizmetin iiretilmeden satin alinmasi sebebiyle yiiksek
riske katlanildigini, kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla onem verildigini ve genelde
kalite degerlendirmesi yaparken fiyatin dl¢ii alindigr goriilmektedir (Kili¢ ve Pelit,

2004).

Hizmet isletmelerinde miisterilerin tiim faaliyetlerin odak noktasinda
bulunmasi nedeniyle, bu isletmelerde diger isletmelere gore miisterinin memnun
edilmesi biiyilk 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte, hizmet isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin onemli bir verimlilik 6l¢iitii olarak kabul edilmesi (Kizgin, 2002:
347-349), giinlimiiz miisterilerinin aldiklar iiriin ve hizmetlerde artan sec¢im dizisiyle
kars1 karsiya olmalari, kalite, hizmet ve deger algilarina gore se¢cim yapmalari
(Naktiyok ve Kiiciik, 2003) isletmelerin, miisterilerini kaybetmemek i¢in, onlarin
istek ve beklentilerini karsilamaya yonelik faaliyetlere onem vermelerini ve orgiitteki
herkesin miisteri gereksinimlerinin tatmin edilmesi {iizerinde ¢aligsmalarini

gerektirmektedir (Kizgin, 2002: 347-349).

Son yillarda bu konuya yonelik yapilan arastirmalar da, yeni bir miisteri
kazanmanin var olan miisteriyi elde tutmaktan alti kat daha fazla para, kaynak ve
zaman gerektirdigi, bu nedenle tatmin edilmemis miisterilerin yarisinin gittigi
(Augustyn ve Ho, 1998), miisteri tatminin miisterinin igletmeye olan bagliligini
arttirdigini pazarlama giderlerini diisiirdiigii, rekabet istiinliigli sagladigi, biiyiik
Olclide tatmin edilmis miisterilerin kismen tatmin edilmis miisterilere oranla
isletmenin mal ve hizmetlerini alti kez daha fazla aldiklar1 ve satiglar1 baska
miisterilere Oneride bulunma yoluyla %60 arttirdig1 goriisiinii desteklemektedir

(Poon ve Yong, 2005).

Miisteri memnuniyeti, bir sonuca ya da bir siirece dayali memnuniyet
olarak da tamimlanabilmektedir. Miisteri memnuniyeti kavrami, bir tiikketim
deneyiminden elde edilen son durumda olsa, memnuniyet evrensel bir kavram
degildir ve ayni hizmet deneyiminden herkes ayni derecede memnuniyet diizeyini

elde etmeyebilmektedir. Bunun nedeni, miisterilerin beklentilerini etkileyen farkli
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ihtiyaglara, amaclara ve gecmis deneyimlere sahip olmalaridir (Donmez ve
Yurtseven, 2003). Ayrica; sosyal sinif, insanlarin davranis ve tutumlarindaki kiiltiirel
farkliliklar da memnuniyeti etkileyebilen diger unsurlardir (Kozak ve Rimmington,
2000). Bununla birlikte memnuniyetin yorumlanmasinda iki temel ilke
bulunmaktadir. Bu ilkelerden ilki memnuniyeti bir siireg, ikincisi ise bir sonug¢ olarak
gormektedir. Bir siire¢ olarak memnuniyete bakildiginda, memnuniyet kendisinden
ziyade temelinde yatan unsurlar ve psikolojik siirecler iizerinde durulur. Diger bir
ifade ile silire¢ olarak memnuniyet, alinan ve beklenen hizmet arasindaki bir
degerlendirmedir. Sonu¢ agisindan memnuniyet ise bir tiiketim etkinligi, deneyimin
sonucu ve beklentinin karsilanmasi olarak goriilebilir. Bu ilkelere gore, miisteri
memnuniyeti miisterinin beklenti ve algis1 arasindaki farkin sonucu olarak ortaya

cikmaktadir (Naktiyok ve Kiiciik, 2003).

Miisteri memnuniyeti, bir mal ya da hizmetin kalitesinin belirlenmesinde
onemli bir dlgiittiir ve diger psikolojik ve fizyolojik etkiler gibi duygusal ve bilissel

siirecler iceren karmasik bir insani siirectir (Poon ve Yong, 2005).

Memnuniyet degerlendirmesini etkileyen miisterinin duygusal, bilissel ve
davranigsal tepkileri, tutumun &geleri olarak tanimlanmaktadir. Uriin hakkinda sahip
olunan bilgiler biligsel, iiriine yonelik gézlenebilen duygusal tepkiler ise, davranigsal

0geyi olusturmaktadir (Akaltan, 2004: 40).

Memnuniyetin duygusal durum ya da biligsel degerlendirme (6zellige
dayal1) olarak kavramsallastirilmasi arastirmacilar arasinda farkli yaklagimlara sebep
olmaktadir. Baz1 arastirmacilar memnuniyeti liriin ya da hizmet kullanimi veya
tikketimi durumuna duygusal bir tepki olarak tanimlamaktadir. Baz1 arastirmacilar ise
memnuniyeti 0zellige dayali biligsel bir bakis acisiyla ele almaktadir. Bu farkliliklari
ortadan kaldirmak icin arastirmacilar hem duygusal hem de biligsel degerlendirmeleri
iceren biligsel benzeri kavraminmi gelistirmisler ve iki yaklasimi tek bir yapida
birlestirmislerdir. Miisteriler tiiketim deneyimlerini degerlendirirken, tiiketim siireci
boyunca olusan duygularini kolayca hatirlayarak kullanabilmektedirler. Bu noktadan
hareketle  duygularin  biligsel  degerlendirmeleri  etkileyece8i  sonucuna
ulasilabilmektedir. Bagka bir ifade ile duygusal ve bilissel siirecler arasinda bir bag

bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi, satin alma oncesi
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iiriin performansi ile ilgili beklentilerle, satin alma sonrasi algilanan performansin
karsilastirilmas:t sonucunda olusan onaylama/onaylamamaya iliskin duygusal bir

tepki olarak ortaya cikmaktadir (Tiitiincii ve Dogan, 2003).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin kendi fayda tanimina gore odaklagtirdigi
hizmeti denerken yasadigi binlerce kiiciik olayr (hizmet halkalarini) algilamasi ve
bunun sonucunda yapmis oldugu degerlendirmedir. Rekabet ortaminin yikiciligina
karsin fiyat avantaji kadar miisterilerin istegini karsilayacak farkliligi yaratacak
stratejiler de ©Onemlidir. Bu farklilik arayislar1 tasarimda, kalitede, satis sonrasi
hizmetlerde, isletme giderlerindeki avantajlarda kendini gostermektedir. Dahast,
yogun rekabet ortaminda isletme, miisterilerinin heniiz talep etmedigi, ancak
ihtiyacimm duydugu ya da duyabilecegi farkliliklar1 bile yakalayabilmelidir (Oral,
2001: 240-241).

Miisteri memnuniyetinin ii¢ farkli boyutu s6z konusudur. Bunlar (Seyhan,

2004: 41);

e Oziimsenmis Memnuniyet: Miisteriler memnun olduklar1 hizmeti
unutmazlar ve daha sonra bu hizmetleri normal yapilmas: gerekenmis gibi

algilamaktadir.

¢ Tekrarlanan Memnuniyet: Miisteri tarafindan tekrar yasanilmak istenen

fakat etkisi eskiye oranla daha azalmis memnuniyettir.

¢ Gecici Memnuniyet: Miisterilerin unuttugu memnun olmusluk

durumudur, daha sonraki satin almalara pek etkisi olmamaktadir.
2.3. Miisteri Tatmininin Unsurlar:

Miisteri memnuniyetini etkileyen etmenlerin anlasilmasi, yOnetimin
amacina ulagsmasini saglayacak onemli bir anahtara ulasmasi anlamina gelmektedir.
Miisteri memnuniyeti iic etmen ile degerlendirilebilmektedir. Bu {ii¢ unsur;

beklentiler, istekler ve algilanan performanstir (Tiitlincii, 2001: 25).

e  Beklentiler: Miisteri memnuniyetinin beklentilerle dogrudan ilgili
olmasindan dolayr memnuniyetin saglanmasi ic¢in beklentilerin bilinmesi 6nemlidir

(Turkiye Kalite Dernegi, 2000: 24). Beklentiler Onceki deneyimlerden
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etkilenmektedir ve miisterinin Onceki deneyimlerden elde ettigZi memnuniyet
yiikseldikce, gelecekteki performansa yoOnelik beklentilerin de yiiksek olacagina
inamilmaktadir (Titiincii, 2001: 27). Ayrica, miisteri beklentilerinin seviyesini,
deneyimler sonucu elde edilen birikimler belirlemektedir. Daha 6nceki deneyimler
olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik, deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi yiiksek

olusmaktadir (Tiirkiye Kalite Dernegi, 2000: 24).

Beklentiler, reklamlar ve diger satis promosyonlar1 tarafindan da

etkilenebilmektedir (Kozak ve Rimmington, 2000).

Beklentiler miisterinin kullanacag iiriin performansina yonelik tahmin ve
inanglaridir. Bagka bir tanimda bir iiriin veya hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da
gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir seklinde
tanimlanabilmektedir. Uriin veya hizmetin algilanan niteligi ve miisterinin kisilik
ozellikleri onun beklentilerini olusturan onemli etkenlerdendir. Beklentiler bu iki
degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmektedir. Daha sonra hizmetin ele
alinmasinda veya degerlendirilmesinde, miisterinin davraniglarin1 yonlendirmektedir

(Titiinct, 2001: 25-27).

e Istekler: Miisteri memnuniyet modellerinde genelde beklenti ile istek
ayrimi yapilmamakta, ikisi ayni anlamda kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve
arkadaslar1 tarafindan ortaya atilan goriise gore beklenti ile istek farkli ele alinmasi
gereken kavramlar olarak tamimlanmaktadir. Oliver’in beklenti kavraminin
parcaciklar1 oldugunu belirttigi kuraminda, kisilerin beklentilerinde isteklerinin de
rol oynayabilecegi vurgulanmak istenmektedir. Ornegin; otel lobisinde bir bell-
boy’un size nasil yardimci olabilirim sozii, miisterilerin bir kismi tarafindan tercih
edilebilir bir yaklagim olur iken, diger bir kismu tarafindan istenmeyen bir davranis
olarak nitelendirilebilir. Burada olusan ilgi isteme veya istememe, beklentilerin

olusumunda 6nemli bir yer tutabilmektedir.

Beklentiler iirtintin belli 6zellikler, faydalar ya da ciktilar sunma olasilig1
hakkindaki inanglar iken; istekler, bu o6zelliklerin faydalarin ve c¢iktilarin bireyin
degerlerini tatmin etme gerceklestirme derecesi hakkindaki degerlendirmeleri olarak

tanimlanabilir.
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Beklentiler gelecege yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve
degistirilebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana yoneliktir

ve beklentilere gore daha duragandir (Tiitiincii, 2001: 29-30).

e  Algillanan Performans: Performans, hedeflenen amaclari basarma
derecesi olarak tanimlanmaktadir. Uriin veya hizmet ile ilgili olarak miisterilerin
performans degerlendirmeleri miisteriden miisteriye farklilik gosterebilmektedir. Bu
da alg1 farklilasmasindan kaynaklanmaktadir. Fornel ve arkadaslar algilanan
performans ile memnuniyet arasinda pozitif bir bagin oldugunu belirtmistir (Tiitiincii,

2001: 31).
2.4. Miisteri Tatmini/Tatminsizligi Kuramlar:

Miisteri tatmininin hangi durumlarda ortaya ciktigini agiklamaya calisan

cesitli kuramlar bulunmaktadir (Faikoglu, 2005: 58).

Bu kuramlarin bazilarinda beklentiler bilissel boyutu ile ele alinabilirken,
bazilarinda duygusal boyutu ile, bazilarinda ise her iki boyutu ile beraber
tanimlanmaktadir (Oh ve Parks,1997). Diger bir ifadeyle baz1 modeller beklentilerin
karsilanip karsilanmamas: konusundaki degerlendirmelerin bireylerin zihinsel
degerlendirmeleri ile ilgili oldugunu ileri siirerken, diger bazi modeller ise
beklentilerin karsilanip karsilanmamasi konusundaki degerlendirmelerin zihinsel ve
duygusal boyutu ile degerlendirildigini ileri siirmektedir. Sadece zihinsel
degerlendirme oldugunu savunan modellerden bazilar1 ise duygusal boyutu ayri

olarak istekler seklinde tanimlamaktadir (Tiitiincii, 2001: 33).

Tatmini statik olarak inceleyen kuramlar miisteri beklentileri, sunulan
iiriiniin performansi, beklenti ve algi karsilastirmasinin yonii ve derecesi, diger
miisterilerin yarar ve memnuniyet diizeyleri gibi etmenler lizerinde durulmaktadir.
Tatminin dinamik bir siire¢ olarak incelendigi kuramlardaysa, belirtilen bu etmenlere
ek olarak miisterinin daha O©Onceki satin alma deneyimleri, karsilastirma ve
uyumlastirma diizeyleri, satin alma niyetleri ve iirlin ya da benzer iiriinlere yonelik
gecmiste edinilen performans bilgileri gibi etmenler ele alinmaktadir (Akaltan, 2004:

40).
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Miisteri memnuniyetinin olusumu ve tatmini etkileyen etmenler hakkinda

gelistirilen farkli kuramlar su sekilde siralayabiliriz:

e  Beklentilerin Onaylanmamasi Kurama: Beklentilerin
Onaylanmamasi1 Modeli acgik olarak uygulanabilir kavramsalligindan dolay1 yaygin
olarak kabul gormektedir (Oh ve Parks, 1997). Bu alanda 1970’lerin basindan beri
yapilan miisteri memnuniyeti arastirmalarinin  biiylik ¢cogunlugu Oliver’in
beklentilerin onaylanmamast modelinin degisik aktarimlari seklindedir. Ancak
zaman i¢inde {iriin performansit ve onaylamama inang¢lari miisteri memnuniyetinin
merkezi 6nemi olan unsurlari olarak ortaya ¢ikmistir (Tiitiincii, 2001: 34). Bu modele
gore; miisteri memnuniyeti, miisterinin bekledigi hizmet performansi ile sunulan
hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu olusmaktadir (Kiling ve Yiiksel,

2003).

Bu kurama gore, miisteri satinalma ve kullanma Oncesinde, iiriiniin
kullanim esnasinda gosterece8i performansa yonelik beklentiler olusturmaktadir ve
satinalma ya da kullanma sonucunda algiladig: iirlin performans: ile satinalma
oncesindeki bekledigi iiriin performansini kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonucunda her
iki performans birbirine esitse onaylama gerceklesmektedir. Algilanan (iriin
performansi, beklentilerden daha biiyilk oldugunda pozitif, kii¢iik oldugunda ise
negatif onaylamama ortaya c¢ikmaktadir (Ellis ve Pizam, 1999). Onaylamama
satinalma Oncesi beklentileri algilanan performansin karsilayamama ya da fazla olma
durumudur. Onaylamama memnuniyet oncesinde olusmaktadir. Oliver memnuniyet
yargilarinin beklentiler ve beklentilerle algilanan performans kiyaslamasi sonucu
olusan onaylamamanin bir fonksiyonu oldugunu savunmaktadir. Onaylama ve pozitif
onaylamama memnuniyet, negatif onaylamama ise memnuniyetsizlik seklindeki

duygusal tepkilere neden olmaktadir (Ozer, 1999).

e Bilissel Uyumsuzluk Kuramm: Bu model, Beklentilerin
Onaylanmamasi Modeli’ne yeni bir bakis acis1 olarak gelistirilmistir ve onaylamama
ve algilanan performansin memnuniyet {izerindeki etkisini aciklamaktadir.
Beklentilerin ~ Onaylanmamast  Kurami’nda  memnuniyet  beklentiler ve

onaylamamanin fonksiyonu olarak ele alimmisti. Ancak Oliver ve De Sarbo
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onaylamama ve algilanan kalitenin (performansin), memnuniyet iizerinde

beklentilerden daha kuvvetli bir etkiye sahip olduklarini savunmuslardir (Ozer,1999).

Bu model, beklediginden daha diisiikk bir performans ile karsilasan bir
miisterinin, eger s0z konusu iiriin ya da hizmete psikolojik bir yatirim yapmus ise,
zihninde bu celigkiyi en aza indirmeye c¢alisacagini sdylemektedir. Bu ya
beklentilerin diizeyini diisiirerek (olay gerceklestikten sonra) ya da performansin

daha olumlu bir sekilde algilanmasi ile gergeklestirilmektedir (Vavra, 1999: 62).

e Benzesim Kurami: Bu kurama gore beklentiler ve algilanan
performans kiyaslamasi sonucunda iiriiniin performansi, beklenti diizeyine yakin ise,
beklentiler memnun edilmektedir. Dolaysiyla, performans ve beklentiler arasindaki
fark kiicik oldugunda, algilanan performans beklentilere benzer sekilde
algilanabilmekte ve benzesim ortaya ¢ikmaktadir. Ancak, benzesimin olusabilmesi
icin, belirtilen fark miisterinin kabul edebilecegi (tolerans aralig1 i¢inde) kadar kiigiik
olmalidir. Boylece, beklentiler ve performans arasinda fark olmadiginda ya da
miisterinin tolere edebilecegi kadar kiiciik oldugunda, algilanan performans

beklentiler dogrultusunda, benzesebilmektedir.

Benzesim kurami’na gore, insanlar daha oOnce inandiklar1 durumlardan
farkli bir durumu kabul etmeye isteksizdirler. Dolayisiyla, miisteri satinalma oncesi
beklentilerinden farkli bir durumu onaylayabilir. Bu yiizden, insanlarin benzesim
yargilar, satinalma Oncesi beklentileri dogrultusunda olusacaktir. Dolayisiyla,
beklentilerden etkilenmis insanlar, beklentilerine iliskin duygularina benzer bir

memnuniyet diizeyi belirleyeceklerdir (Ozer,1999).

Hoch ve Ha isteksizlik tepkisinin belirsizlik durumunda azalabilecegini
savunmuslardir. Uriin performansim degerlendirmek gii¢se benzesim daha biiyiik bir
olasilikla ortaya ¢ikabilecektir. Dolayisiyla, iiriine yonelik belirsizlikler arttikca,
beklentiler ve algilanan performans esit hale gelecektir. Bununla birlikte
belirsizliklerin daha az oldugu ve iiriin performansin1 degerlendirmenin daha kolay
oldugu bir durumda ise, kabul araligi artacak ve onaylamama olusacaktir.
Dolayisiyla, beklentiler ve algilanan performans arasindaki fark, algilanandan ¢ok

kiiciik oldugunda benzesim etkisi ortaya ¢ikmaktadir (Ozer,1999).
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e  Benzesim-Karsithk Kuram: Sherif’in  Sosyal Yargi Yasasi
mantigina gore, miisterilerin zihninde kabul edilebilir performans bolgeleri oldugu
diisiiniiliir, bir miisterinin ‘kayitsiz’ kalabilecegi performans da bulunmaktadir.
Ayrica bulup reddedecegi performans da bulunmaktadir. Ancak bu bolgelerin tiimii
de miisterinin gercek beklenti diizeyi cevresinde yer almaktadir.(Bu bolgelerin
genisligi miisterinin iirlin ve iirlin grubu ile olan iligkisine bagl olarak farklilik
gostermektedir.) Benzesim-Zitlik Kurami, performansin bir miisterinin kabul bolgesi
icinde kalmasi durumunda, beklentilerinin gerisinde kalmig olsa bile bu
uyumsuzlugun goz ardi edilecegini ve performansin kabul edilebilir bulunacagin
ileri siirmektedir. Eger performans red bolgesi icinde ise (beklentilere ne kadar yakin
olursa olsun), zithk ©One c¢ikmaktadir, farklilik abartilarak iiriin kabul edilmez

bulunmaktadir (Vavra, 1999: 61).

Benzesim ve Benzesim-Karsithk Kurami arasindaki farki ve gerek
benzesimin ve gerekse karsithik etkisinin olugsmasini etkileyen etmenleri daha iyi
aciklamak {iizere Johnson ve Fornell miisterinin daha Onceki iiriin deneyimini ve
tiriine yonelik ge¢mis performans bilgilerini memnuniyet yargisini etkileyen boyutlar
olarak ele almaktadir. Gegmis performans bilgileri, bireyin beklentileri, tutumlar1 ve
simdiye kadar yaptig1 tiim toplam degerlendirmeleri seklinde tanimlanmaktadir.
Kisisel iiriin deneyimi ve ge¢mis performans bilgileri memnuniyet 6ncesini dogrudan
etkilemektedir. Oyleyse, bu kuram, miisterinin hicbir deneyiminin ve gecmis
performans bilgilerinin olmadigi, belirsizlik durumunda, daha genel iiriin kategorisi
veya iligkili herhangi bir iiriin kullanilabilmektedir; fakat beklentiler icin herhangi bir
temel olmamakta veya ¢ok zayif olmaktadir. Boyle durumlarda ulasilan memnuniyet
diizeyi temel ihtiyaclarin giderilmesine yonelik ve bu giinkii performans

memnuniyetinin 6ncelikli belirleyicisi olmaktadir (Ozer,1999).

e  [Esitlik Kurami: Bu kuram; miisteri girdisinin degisimdeki ciktiyla
orantili oldugu durumda miisterinin kendisine esit davranildigi, dolayisiyla memnun
olacagin1 Onermektedir. Diger bir ifade ile, miisterinin satin alma eylemi icin
harcamis oldugu zaman, para, caba, deneyim gibi girdi olarak tanimlanmakta,
algilanan bu girdiye esit oranda bir karsilik beklenmektedir. Esitlik kuraminda

performans normatif standartlarla kiyaslanmaktadir. Bu kiyaslamanin temelinde,
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miisterinin sunulan hizmet karsilifinda, o hizmeti almada kullandig1 girdilerinin
karsilastirilmasi sonucu olusan esitlik ya da adalet algilar1 yatmaktadir (Kiling ve

Yiiksel, 2003).

Simdiye kadar yukarida acgiklanan kuramlarda, miisterinin tek basina
memnuniyeti/memnuniyetsizligi ele alinirken, esitlik kuraminda tek bir miisterinin
ciktisindan cok, diger miisterilerin ciktilar1 da esitlik/esitsizlik ¢ercevesinde
degerlendirilmektedir (Ozer,1999). Bu kurama gore; miisteri, satin aldig iirtinden
elde ettigi yarart ve algiladifi performanst kendi girdileriyle karsilastirarak
degerlendirmektedir. Eger sonu¢ pozitif ise, miisteri belirli bir algilanan maliyet
diizeyinde, almasi1 gereken ve hak ettigi performans diizeyini almaktadir. Denklik
durumunun ve memnuniyetin olusabilmesi i¢in; miisteri ayni zamanda kendi
sonucunu arkadas ve benzeri referans gruplariyla karsilastirdiktan sonra, kendi

sonucundan farkli olmadiklar1 sonucuna da ulasmalidir (Akaltan, 2004: 39).

e  Bilissel Kuram: Biligsel kuram, yukarida agiklanan tatmini statik
bagimli bir degisken olarak tamimlayan kuramlardan farkli bir durum ortaya
koymaktadir (Ozer,1999). Bu kuram, 6nceki satin almalar sonucunda olusan yiiksek
memnuniyet diizeyinin, sonraki satin almalar1 ve memnuniyet diizeyleri ile satin

alma niyetlerini etkileyebilecegini savunmaktadir (Akaltan, 2004: 39).

e Atfetme Kurami: Giinliik hayatta bireyler karsilastiklar1 olaylar
aciklama ve nedenlerini anlama egilimindedirler. Bireylerin etrafinda gerceklesen
olaylarin nedenlerini belirleme siirecleri, atif kurami adi altinda ele alinmaktadir. Bu
kurama gore bireyler, olaylar1 icsel ya da digsal bir nedene baglamaya
calismaktadirlar. Ornegin; bir miisterinin cikacag tatil ile ilgili olarak ozellikle
gitmek istedigi bir yeri kisisel nedenleri ile saptamasi icsel atif, tatil siirecinde
gidecegi yeri fiyatina gore belirlemesi ise digsal atif ile aciklanmaktadir. Diger bir
deyisle bir iiriin ya da hizmetin kalitesi genel olarak icsel nedenlere bagli bir
degisken olarak ele alinirken, fiyatlardaki degisimler veya promosyonlar dissal

degisken olarak belirlenmektedir.

Auf kuramu kisilerin faaliyetlerinin nedenlerini nasil tanimladiklariyla ilgili

olmaktadir. Kisilerin yaptiklar: atiflar veya gondermeler iiriin veya hizmetten alinan



26

satin alma memnuniyetini etkilemektedir. Atif kurami bir iiriin veya hizmetin
istenilen performansi neden gostermedigini anlama ¢abasina dayanmaktadir. Yapilan
atiflar miisteri memnuniyeti/ memnuniyetsizligi duygusunu hafifletebilmektedir

(Tuttinct, 2001: 41-42).

e Karsilastirma Diizeyi Kuram: Memnuniyetin, belirli bir
karsilastirma diizeyi ve ciktilar arasindaki farkta ortaya ¢iktigini ve kisiler arasindaki
karsilikl1 etkilesim siirecinde gelistigi savunulmaktadir. Uriine yonelik beklentilerin
yami sira diger iriinlerin algilanan ozellikleri de kriter olarak ele alinmaktadir

(Akaltan, 2004: 39).

e  Uyumlastirma Diizeyi Kurami: Uyumlasirma Diizeyi Kurami
yeniden satin alma davranisini etkilemede, bu giinkii tatmin ile uyumlastirma diizeyi
olarak ele alinan ge¢mis bilislerin iligkisini agiklayan dinamik bir bakis acisi
sergilemektedir (Ozer,1999). Bu kurama gore, onceki deneyimin sonraki
degerlendirmeler i¢in bir uyumlasirma diizeyi olusturdugu savunulmaktadir

(Akaltan, 2004: 39).

¢  Olumsuzluk Kuram: Carlsmith ve Aronson tarafindan gelistirilen
bu kuram, beklentiler ile performans arasindaki her celiskinin miisteriyi rahatsiz
edecegini ve olumsuz enerji iiretecegini ileri siirmektedir. Bir iirlin ya da hizmete

iliskin duygularin giicii celiskinin biiyiikliigii ile ters orantilidir (Vavra, 1999: 62).

e  Hipotezin Testi Teorisi: Deighton, memnuniyetin olusumu icin iki
adiml1 bir model Onermistir. Deighton’un hipotezine gore, birinci adim satin alma
oncesindeki bilgilerin (bunlar biiyiik Olciide reklamlara dayanir) miisterilerin alip
kullanacaklar1 iriinlere iliskin beklentilerin olusmasinda ©nemli bir rol
oynadiklaridir. Miisteriler iiriinlerle ilgili deneyimlerinden (iiriiniin performansini)
beklentilerini test etmek amaciyla yararlanirlar. Deighton ikinci olarak, miisterilerin
beklentilerinin dogrulanmasina (beklentilerinin karsilanmadigini one siirmek yerine)
inanmaktadir. Bu teoriye gore, miisteriler iiriinlere iliskin deneyimlerini olumlu

degerlendirme egilimindedirler (Vavra, 1999: 64).

Tatminin bir sonu¢ oldugunu savunan kuramlara gore; miisteri,

katlandiklarinin karsiligini yeterli diizeyde alip almadigina bakarak tatmin olmakta
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ya da olmamaktadir. Bu yaklasimlarin vurguladig: diger bir konu ise, elde ettiklerine
bakarak degerlendirme yapan miisterilerin diisiincelerine, pazarin timii ile ilgili
algilamalarinin da etki ettigidir. Tiiketicilerin yasadiklar1 siirecin olmasi gerektigi
kadar iyi olup olmadig1 konusuna yogunlastiklarini ileri siiren bazi yaklasimlar ise
tatmini bir siire¢ olarak gérmektedir. Bu yaklasimlar, miisterinin bekledigi diizeyde
bir siire¢ yasamasinin tatmini ortaya cikaracagini ileri siirmektedirler (Faikoglu,

2005: 59-60).
2.5. Miisteri Tatmin Modeli

Sekil 2°de goriildiigii gibi tatmin olgusu iic etmenin sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Bu etmenler; algilanan (yasanan) kalite, miisteri beklentileri ve
algilanan deger olarak belirtilmektedir ve bu etmenlerin tatmin iizerinde pozitif
etkileri bulunmaktadir. Ayrica tatmin miisteri baglhiligin1 oldugu kadar sikayet etme

davranisim da etkilemektedir (Ozkaya, 2002: 38).

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Kalite

Algilanan
Deger

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Baglhigi

Sekil 2: Amerikan Miisteri Tatmin Indeksi Modeli (Ozkaya, 2002: 38)

Model, tatmin olgusunun temel unsurlarim1 gostermek ve oOl¢iimii yapilan
unsurlar arasindaki karsilikl iligkileri agiklamak agisindan ideal bir yontem olarak

bilinmektedir ve bu modelde ¢eliski paradigmas1 kullanilmaktadir.
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Sekil 3’te gosterilen tatmin modeli ii¢ asamadan olusmaktadir. Bunlar;
gecmis, tatmin olusum siireci ve sonuclar asamalaridir. Gerek gecmis, gerekse
sonuglar asamalarinda belirli aract unsurlarda tanimlanmistir. Bu unsurlarin agik¢a
ifade edilmesi hem tatmin puanlarinin pratik bir bi¢imde degerlendirilmesi ve
yorumlanmas: acisindan onemlidir hem de tatmin Ol¢iimii sirasinda toplanmasi
gereken diger Ol¢iimlerin veya bilgilerin belirlenmesine yardimci olmaktadir (Vavra,

1999: 52).



Gecmis
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X
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Sekil 3: Miisteri Tatmin Modeli

(Ozkaya, 2002: 39)
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Gecmis

Tatmin olgusunun ge¢misinde en Oonemli unsur 6nceki deneyimlerdir. Bu
bir iiriin ya da hizmet ile ilgili olarak daha ©Once yasanan tiim deneyimleri
kapsamaktadir. Bu deneyimin benzer iirlin ya da hizmetlere iligkin diger
deneyimlerden bagimsiz olmasi pek miimkiin degildir. Bunun aksine bu deneyimler
stk sik birbirleri ile karsilastirilir, bilgi ¢ogunlukla goéreli bir sinirlandirma iginde

tutulmaktadir (Vavra, 1999: 52-54).

Onceki deneyim unsurunun etkisini azaltacak ya da arttiracak birkac
etmenden soz edilirse; sekildeki onceki deneyimin sol tarafindaki kutuda yer alan bu
etmenler kisisel etki etmenleri ve durumsal etki etmenleri olarak iki gruba
ayrilmistir. Kisisel etki etmenleri miisterilerin ozellikleri ile ilgilidir ve bunlar
arasinda en Onemlisi demografik oOzelliklerdir. Digeri ise, kisisel uzmanlik ya da
yeterlilik olarak adlandirilabilir. Kisisel etki etmenleri arasinda yakin ¢evreden alinan
ve Onceki deneyimi degistirme giicii olan olumlu ya da olumsuz duyumlara da yer
verilmigtir. Durumsal etki etmenleri arasinda iiriin kategorisindeki teknolojik
gelisme, rekabetin niteligi ve yogunlugu ile reklam ve halkla iligkiler faaliyeti
bulunmaktadir. Bu etmenlerden her birinin bir miisterinin 6nceki deneyimini benzer
bicimde olumlu ya da olumsuz yonde etkileyecegine inanilmaktadir (Vavra, 1999:

54).
Tatmin Siireci

Daha Oncede belirtildigi gibi, tatminin olusma siireci beklentiler ile

algilanan performans arasindaki karsilastirmay1 icermektedir.
i. Beklentiler

Beklentiler bir iiriiniin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekte
bir donemde tercih edilmesi konusundaki inan¢lardir ve bunlar 6nceki deneyimlerden
etkilenmektedir. Onceki deneyimlerden elde edilen tatmin yiikseldikge, gelecekteki
performansa iliskin beklentilerin daha da yiiksek olacagina inanilmaktadir (Vavra,

1999: 55).
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ii. Beklentiler ve istekler Arasindaki Farklar

Beklentiler iki parcadan olugsmaktadir; gerceklesme olasiligi ile gerceklesen
durumun degerlendirilmesi. Bir takim olaylarin tiim miisteriler tarafindan
istenilirliginin kesin olmamasi nedeniyle bu parcalarin her ikisi de gereklidir.
Beklentiler gelecege yoneliktir ve kolayca etkilenebilirler ve degistirilebilirler.
Istekler ise tam tersine simdiki zamana yoneliktir ve beklentilere gore daha statiktir.
Diger yandan beklentilerin ve isteklerin tatmin iizerinde de farkli etkileri
bulunmaktadir. Beklentilerin hem olumlu hem olumsuz etkileri varken istekler
sadece olumsuz etki yapmaktadirlar. Oliver’in modelinde ise isteklerin beklentilerin

olusmasi lizerinde etkili olduguna inanilmaktadir (Vavra,1999: 56-57).
iii. Performans

Uriin veya hizmetle ilgili iki tiir performans bulunmaktadir; nesnel
performans ve algilanan performans. Nesnel performans, yani iiriiniin tasariminin
spesifikasyonlara uygun olmasi kolay kolay standartlastirilamaz, ¢iinkii performansin
algilanmas1 miisteriden miisteriye farklilik gostermektedir. Diger yandan algilanan
performans yani miisterinin performansi nasil gordiigii en kolay Ol¢iilebilen
unsurdur. Ayrica performans onceki deneyimden de etkilenmektedir. Bunun nedent,
onceki deneyimin bir {iriin ya da hizmetin belirli 6zelliklerini daha bir géze carpar
hale getirmesi olabilir. Uriin ya da hizmetin gercek performansini degerlendirme

kolaylig1 performansa iligkin degerlendirmelerde rol oynar (Vavra, 1999: 57).
iv. Degerlendirme Kolayhgi

Performans degerlendirmesinin kolayligi, tatminin belirlenmesinde basl
basina bir etkendir. Bir iiriin ya da hizmetin performansinin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi  zorlastikca  algilanan  performans  beklentilere  dogru
yaklagmaktadir. Performans hakkinda karar vermenin daha kolay oldugu durumlarda
ise, algilanan performans beklentilerden uzaklagsmaktadir. Ayrica tiim iirlin ve

hizmetlerin performansi ayn1 derecede degerlendirilmemektedir (Vavra,1999: 57).
v. Onem

Onem tatmin arastirmalarim vazgecilmez bir parcas1 olmakla birlikte siireg

icinde yer almasi i¢in kuramsal bir temel bulunmamaktadir. Performans ozellikleri
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arasinda Oncelik siralamasi yapilmasi ve boylece ilk olarak hangi Ozelliklere
seslenileceginin bilinmesi bakimindan Onemin Ol¢iilmesi tatmin aragtirmasinin
sonuglarina gore onlem almak icin yararli bir yoldur, ancak tatminin olugsmasinda

kayda deger bir katkis1 yoktur (Vavra,1999: 57-58).
vi. Uyum/Onay/Celiski

Tatmin siirecinin 0ziinde, beklenen ile iiriin ya da hizmetin performansi
arasinda karsilagtirma yapilmaktadir. Bu siire¢ geleneksel olarak uyum/celiski siireci

olarak adlandirilmaktadir.

Algilanan performans, beklentileri pekistirebilir, asabilir ya da beklentilerin
gerisinde kalabilir. Eger beklentiler hicbir Ol¢iide karsilanmamis ise tatmin diizeyi
beklentilerin olusturdugu temel ¢izginin de altina diismektedir. Diger yandan eger
beklentiler karsilanir ya da asilirsa tatmin diizeyi ylikselmektedir ve gelecekteki satin

alma/kullanma olaylarindaki beklentiler de yukariya ¢ekilebilir.

Uyum/celiski siireci sekil 4’te kesikli ¢izgilerle gosterildigi gibi hem
beklentileri hem de algilanan performansi etkiler. Beklentiler iizerindeki etkisi
gelecekteki beklentileri yiikseltmek ya da diisiirmek seklindedir. Algilanan
performans {lizerindeki etkisi niceliksel olabilir. Onay ya da celigki, miisterinin
gelecekteki performans degerlendirmelerini, buna konu olan iiriin ya da hizmetin
belirl unsurlar1 ya da yonleri iizerinde odaklanmasina yol acarak yonlendirilebilir

(Vavra, 1999: 58).
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Celiski Uyum Onay

Tatmin gerceklesmis

Beklentiler karsilanmamis

Performans ile beklentiler Beklentiler asilmig
arasindaki fark

Tatmin gerceklesmemis

Sekil 4: Tatmin Fonksiyonu (Ozkaya, 2002: 43)

Algilanan performans beklentileri karsiliyorsa beklentiler ile performans
arasinda uyum oldugu diisiiniilmektedir. Algilanan performans beklentileri asiyorsa
beklentilerin onaylandig1 diisiiniilecektir. Algilanan performans beklentilerin
gerisinde  kaliyorsa beklentiler ile performans arasinda celiski oldugu

diistiniilmektedir.
Miisteri Beklenti Seviyesi ve Degisiklikleri

Daha once de bahsedildigi gibi hizmet endiistrisi i¢inde yer alan turizm
endiistrisinde hizmet kalitesinin belirlenmesinde ve Ol¢iilmesinde algilanan miisteri

beklentileri ve beklentiyi olusturan aktorler 6onem kazanmaktadir.

Siirekli bir degisim icinde olan miisteri beklentileri artan rekabet ortaminda
yeni miisterilerin kazanimi ve elde olanlarda miisteri bagimlilig1 yaratmak miisteri

istek ve beklentilerinin karsilanmasiyla miimkiin olabilmektedir (Kingir vd, 2004: 9).

Turistlerin de diger miisteriler gibi belirli bir destinasyonda sunulan
hizmetlerin kalitesine ve tiiriine iliskin beklentileri bulunmaktadir (Akama ve Kieti,
2002). Miisteri beklentileri, iiriin ya da hizmetin 6nemli boyutlar ifade eden

ozellikleri olarak tanimlanmaktadir. Beklentiler, karmasik ve dinamik yapilardir
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(Harvey,1998). Agizdan agiza iletisim, kisisel ihtiyaglar, deneyimler ve miisteri
beklentilerini etkileyen dissal iletisim araclari vasitasiyla olugsmaktadir. Arkadaslar,
tikketici gruplart ve devlet bu beklentilerin sekillenmesinde rol oynamaktadir
(Augustyn ve Ho, 1998). Beklentilerin yapist su sekilde agiklanmaktadir; Miisteri
beklentilerinin en iist diizeyde, en kapsamli olanlar1 satin alma diirtiileri olarak
diistiniilmektedir. Bu diirtiiler bir iirliniin ya da hizmetin bir tiiketicinin durumuna
uygun olup olmadigini belirleyen her yerde her zaman gecerli gereksinimleri
yansitmaktadir. Bunlarin, belirli bir gereksinim durumu i¢indeki bir tiiketiciye, belirli
bir iirlin ya da hizmetin o beklenti durumunu gidermeye uygun olup olmadigim

diistindiiren itici gii¢ler oldugu ifade edilmektedir.

Ikinci diizeyde yer alan beklentilerin miisteri beklentileri olarak
diisiiniilmesi  Onerilmektedir. Beklentiler daha genel kapsamli olan satin alma
diirtiilerini daha ogretici ve daha az kavramsal nitelikli parcalara ayirmaktadir. Son
olarak iigiincii gereksinim diizeyi de performans olciimleri ya da ozellikleri olarak
yorumlanabilmektedir. Bunlar {irliin ya da hizmetin memnuniyet yaratma
potansiyelini degerlendirmekte kullanilacak temel araglar olarak ifade edilmektedir

(Vavra,1999:112-113).

Miisteri memnuniyetinin de temeli olan miisteri beklentileri Kano

Diyagrami’nda inceleyebilmektedir (Bayraktaroglu,1998: 45).

Noriaki Kano, kalite boyutlarinin basit ihtiyaglar, beklenen ihtiyaglar ve
heyecan verici tecriibeler olarak ii¢ gruba ayrilmis oldugu miisteri memnuniyeti i¢in
bir model gelistirmistir. Miisteri memnuniyetinin olusumunu bu model iizerinde

gormek miimkiindiir (Bergman ve Klefsjo, 1994: 282-283).
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Sekil 5: Miisteri Memnuniyetinin Kano Modeli (Bergman ve Klefsjo, 1994:
282)

Noriaki Kano, kalite boyutlarinin basit ihtiyaclar, beklenen ihtiyaglar ve
heyecan verici tecriibeler olarak ii¢ gruba ayrilmis oldugu miisteri memnuniyeti i¢in
bir model gelistirmistir. Miisteri memnuniyetinin olusumunu bu model {izerinde

gormek miimkiindiir (Bergman ve Klefsjo, 1994: 282-283).

Temel gereksinimler, miisteri tarafindan nerdeyse farkinda olmadan orada
olmast umulan temel beklentilerdir. Miisterilere soruldugunda genellikle bu
beklentileri tanimlayamamaktadir. Bu beklentilerle ilgili olarak miisteri memnun
olmadiginda ¢ok mutsuz olmaktadir. Ancak sadece miisterinin temel beklentilerinin

karsilanmasiyla miisteri memnun edilememektedir. Beklenen ihtiyaglar ise
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miisterinin farkinda oldugu ve memnun edilmesini istedigi fakat, her zaman mutlaka
olmast zorunlu olmayan ihtiyaclardir. Bu ihtiyaclardan bazilar1 sagma/asiri
olabilmektedir. Heyecan verici tecriibeleri ise iiretici kendisi ortaya ¢ikarmaktadir.
Genellikle miisterinin tahmin edemedigi bu tecriibeler onlar1 sasirtmaktadir.
Miisteriler farkinda olmasa bile teknolojik gelismeler bu ihtiyaglarin tatmin

edilmesini miimkiin kilmaktadir (Bergman ve Klefsjo, 1994: 282-283).

Ornegin; bir otel odasi istendiginde, odada bulunmasi gereken Ozenli
sekilde hazirlanmis yatak temel bir beklentilerdir. Beklenen ihtiyaclar arasinda
televizyon, sabun, dis fir¢as1 ise heyecan verici tecriibeler ise; sabahlik, meyve sepeti
ya da miidiir adina personelin yapacagi bir karsilamay: icerebilir (Bergman ve

Klefsjo, 1994: 282-283).

Ayrica miisterinin beklentileri zamanla degismektedir. Bunun bir gostergesi
olarak araba kullanma olayini diisiinebiliriz. Bu yirmilerde heyecan verici bir tecriibe
iken kirklarda beklenen bir ihtiyactir giiniimiizde ise oldukga basit bir ihtiyactir
(Bergman ve Klefsjo, 1994: 282-283).

Bunun yaninda beklentilerin arzu seviyesi ve yeterlilik seviyesi olmak
tizere iki farkli seviyesi bulunmaktadir. Sekil 6’da arzulanan hizmet seviyesi
miisterinin almayr umdugu hizmeti gostermektedir. Miisterinin ne olmali ve ne
olabilir inancinin bir karigimidir. Yeterli hizmet seviyesi ile tatminsizlik disinda
miisterinin kabul edece8i minimum hizmet seviyesidir ve miisterinin neyi kabul
edebilir buldugunu gostermektedir. Arzulanan ve yeterli hizmet seviyelerinin
arasinda tolerans bolgesi olarak tamimlanan bir alan bulunmaktadir. Bu bolge
icindeki hizmet performanst miisteri tarafindan kabul edilmektedir. Hizmet
performansi yeterli hizmet seviyesinin altinda ve tolerans bolgesinin disinda kalirsa

miisteri tarafindan kabul gérmemektedir.



37

Arzulanan Hizmet

Tolerans Bolgesi

Yeterli Hizmet

Sekil 6: Beklenti Seviyesi (Ozkaya, 2002: 44)

Etmenlerdeki degisim karsisinda miisterilerin beklenti seviyeleri dinamiktir
ve degisir. Arzulanan hizmet seviyesi, yeterli hizmet seviyesinden ¢ok daha yavas ve
cok daha kiiclik miktarlarda degisim gosterir. Arzulanan hizmet seviyesi biiyiik
olasilikla artmaktadir ancak yeterli hizmet seviyesi goniillii olarak asagi ya da yukari

hareket ettigi goriilmektedir (Ozkaya, 2001: 44).
Miisteri Beklenti Yonetimi

Tiiketicilerle etkili iletisim kurulmasiyla, vaatlerin yerine getirilmesiyle ve
hizmet sozlerinin yOnetimiyle beklentiler etkili olarak yonetilir. Tiiketici
beklentilerinin etkili sekilde yonetilmesinin birinci yolu onlarla zamaninda iletisim
kurmaktir. Miisterilerle diizenli iletisim kurularak onlarin beklenti ve ilgilileri
Ogrenilir. Almak istedikleri hizmet anlasilmaktadir. Miisterilerle iletisim kurulmasi
yoluyla saglanan duygusal bag her hangi bir problem meydana geldiginde miisterinin

daha toleransli olmasina neden olmaktadir.

Tolerans bolgesindeki degisikliklere neden olan ve miisteri beklentilerine

etki eden etmenler:
Siirekli hizmet kuvvetlendiricileri
Gecici hizmet kuvvetlendiricileri
Kisisel ihtiyaclar

Sunulan hizmet alternatifleri
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Vaat edilen hizmet sozii

Kesin hizmet sozii

Sunulan hizmet rolii

Gecmis tecriibeler

Sozli iletisim

Kesin ve imali hizmet sozleri genellikle sirketlerin kontrolii altindadir.
Verilen sozler abartisiz olmali, ger¢egi yansitmalidir. Sunulan hizmetle vaat edilen
hizmetin birbirini tutmasi icin ¢aba sarf edilmelidir. Bunu basarabilmek i¢in de

oncelikle reklam mesajlarinin dogru sunumu hakkinda onceki kampanyalarla ilgili

miisterilerin ve personelin geri bildirim gondermesini tegvik etmek gerekir.

So6z verilen hizmetin en basta yerine getirilmesi, miisteriler {izerinde giiven
duygusu vyaratir. Giivenirlilik, {stiinliik saglamaya dogrudan yardimci olur.
Hatalardan bagimsiz bir hizmet icin hizmetin 6ncesinde ve sonrasinda test edilmesi,
odiillendirme, takim calismasi gibi orgiitsel bir kuvvetlendirici gerekir (Ozkaya,

2001: 45-46).
Sonuclar

Bugiin kuruluslar miisteriyi elde tutma ve miisteri bagliligi saglama
konusunda en iist diizeye ulasmayr hedeflemektedirler. Ancak tatmin olan ve ayni
yerden yeniden satin alan tiim miisterilerin kurulusa bagh kalacaklar1 soylenemez.
Tatmin olan miisterilerin her zaman en bagli miisteriler olmayabilecekleri de
miimkiindiir. Miisterinin elde tutuluyor olmasinin davranigsal acidan sonucu, en iyi
olasilikla miisterinin hemen elden kacamadigini gosteren bir isarettir. Vavra'nin
modelinde tatmin ile yeniden satin alma arasinda yapisal araci unsurlar ve prosediirel
araci unsurlar olmak iizere iki unsur vardir. Tatminin gerceklesmesine aracilik eden
yapisal araci unsurlar; faaliyet alaninin yapisim1 ve gevirim siiresini, degistirmeyi
engelleyen etmenleri ve dagitim kanallarmm icerir. Ornegin bir miisteri almis oldugu
bir {iriin ya da hizmetten olduk¢a hosnutsuz olsa bile eger o kategoride rakip kurulus
yok ya da sayisi az ise biiylik olasilikla elde tutulabilecektir. Bunun gibi tatmin

diizeyi ¢ok yliksek bir miisteri de, kendisine satis yapan dagitim elemani cok yetersiz
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bile olsa, o iirlin ya da hizmeti satin alamaya devam edecektir. Prosediirel araci
unsurlar, faaliyet alanlarinin yapisi ile daha az, yazilimlar ile daha cok ilgilenirler.
Orta diizeyde tatmin olmus bir miisteri kisa vadede ayni yerden tekrar satin alabilir,
clinkii orada o miisteri ile ¢ok iyi iliskiler kurmus ve siirdiirmekte olan bir pazarlama
yOneticisi olabilir. Tersine, tatmin diizeyi ¢ok yiiksek bir miisteri sikayet yonetimi

siirecinin yetersizligi yiiziinden kaybedilebilir (Vavra,1999: 60-61).
2.6. Miisteri Tatmini ve Hizmet Kalitesi

Diinyada iletisim ve ulasim teknolojilerindeki gelismelerle 6n plana ¢ikan
kiiresellesme; giimriik duvarlarinin indirilmesi, genelde dis ticarette korumaciligin
azaltilmasi ve bunlarla baglantili olarak uluslararasi ticaretin hizla artmasi, hem i¢
pazarlarda hem dis pazarlarda isletmeleri yogun bir rekabet ortamina siiriiklemistir.
Ekonomik sinirlarin bir 6l¢iide ortadan kalkmasiyla, mal ve hizmetlerin daha 6nce
goriilmemis boyutlarda artan dolasiminin rekabet iizerinde c¢ok biiyiik etkileri
olmustur. Bu nedenle isletmelerin yonetimini her zaman oldugundan daha zor bir
gorev haline getirmistir. Bu durum isletmelerin i¢ ve dis pazarlarda basarili

olabilmeleri i¢in kaliteyi 6nemli bir konu haline getirmistir (Aktas, 2002: 87).

Hizmetlerin son yillarda sektoriin hizli gelismesi, hizmet isletmelerinin
daha genis pazarlarda rekabet etmeleri, insanlarin kalite konusunda daha bilingli ve
duyarli olmalar1 hizmet isletmelerinde de kalitenin Onemini arttirmistir (Uyguc,

1998: 23).

Hizmet sektoriiniin gelismis iilke ekonomileri i¢indeki payinin yiizde
ellilere ulagmasi ve biiyiime hizina iligkin oranlarin bu iilkelerin global yillik biiyiime
oranlarindan daha fazla oldugu dikkat ¢cekmektedir. Bu gelismeler hizmet sektoriinii
tilkelerin lokomotif sektorleri konuma getirmis ve kalite konusuna yeterince onem
verilmedigi takdirde sosyo-ekonomik gelismenin bundan olumsuz yonde
etkilenecegini ortaya cikarmistir (Diken, 1998: 92). Ancak, hizmet Kkalitesi
konusundaki bilimsel yazin incelendiginde, bu alanda yapilan ilk c¢aligmalarin
mallarin kalitesinin tanimlanmasi ve ol¢iilmesi iizerinde yogunlastigi goriilmektedir
ve hizmet kalitesi ile ilgili caligmalarin daha sonraki donemlerde belirgin bir hale

geldigi anlagilmaktadir. Bunun nedeni; hizmet sektoriiniin diger sektorlere gore daha
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hizl1 gelismesi ve ekonominin en biiyiik sektorii haline gelmesi, isletmelerin basarili
olmalarinda kaliteli hizmet sunumunun 6nemli olmasidir. Ayrica isletmeler, hizmet
kalitesini arttirmak yoluyla pazardan aldiklar1i pay:1 biiyiitebilmekte, daha yiiksek
karlilik saglayabilmekte, verimliliklerini arttirabilmekte, miisteri bagimliligim
kazanabilmekte ve diger rakip isletmelere gore farklilik yaratarak fiyat rekabetinden

korunabilmektedir (Akbaba, 2003: 20).

Hizmet, tiiketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen
maddi niteli§i olmayan bir iiriin olarak belirtilmektedir. Ayn1 zamanda hizmeti
zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak
tanimlamak miimkiindiir. Tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar
faydalar olarak da tanimlanabilmektedir. Bir bagka tanimda ise hizmetler bagka birisi
icin is icra etmek olarak ifade edilirken bir digerin de ise iiretildigi yerde tiiketilen bir
is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya caba olarak ifade edilmektedir
(Devebakan ve Aksarayli, 2003). Genel olarak hizmet, doyum ya da yarar
saglamalar1 i¢in bir bedel karsiliginda tiiketicilere sunulan aktiviteler olarak
tanimlanirken hizmet {iretiminin fiziksel bir {iiriine bagl olabilecegini ya da
olamayacagini, hizmeti elle tutulamayacagr ve tiiketiciye sahiplik olanagi
vermeyecegi belirtilmektedir. Bu tanimlar dogrultusunda hizmetlerin bazi ayirt edici
ozellikleri oldugu anlasilmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001). Bu 6zellikler baslikta

siralanabilmektedir.

e Soyutluk Ozelligi; Aslinda bircok hizmet soyuttur. Somut 6zelliginin
olmamas1 demek {iretici acisindan hizmeti tarif etmesi ve miisteri agisindan olasi
iistiinliiglin anlagilmasinin zor olmasi ifade etmektedir. Tiiketicilerin satin
almadan Once iirlinii gorememesi, dokunamamasi, duyamamasi ve

hissedememesini ifade etmektedir (Ghobadian vd, 1994).

e Ayirt Edilememe Ozelligi; Uretim ve tiiketim birbirinden
ayrilamamaktadir. Hizmetler 6nce satilmakta daha sonra iiretilmektedir. Bu da

demektir ki miisteri sistemin bir parcasidir (Rowley, 1998).
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e Degiskenlik Ozelligi; Hizmetler, 6zellikle yiiksek personel iceren
hizmetler heterojendir. Sunulan hizmetler iireticiden iireticiye, miisteriden

miisteriye ve giinden giine farklilik gostermektedir (Parasuraman vd, 1985).

e Kolay Bozulabilirlik Ozelligi; Hizmetlerin bu ozelligi onlarin
depolanamamas1 veya o an satilamayan hizmetin baska zaman satilmasinin s6z

konusu olmamasindan kaynaklanmaktadir.

e Sahiplik  Ozelligi; Hizmetin somut  olmamasindan  ve
depolanamamasindan dolay1 sahiplikten soz edilemeyecegini ifade etmektedir

(Akbaba, 2003: 21).

Hizmetleri mallardan ayiran bu Ozellikler dikkate alindiginda, mallar i¢in
yapilmis kalite tamimlarinin hizmetlerin kalitesini agiklamakta yetersiz kaldigi

goriilmektedir ve bu ozellikler hizmet kalitesinin tanimlanmasini zorlagtirmaktadir

(Akbaba, 2003: 21).

Ayrica Tablo 1’de goriildigii gibi, kalite ile ilgili bilimsel yazin
incelendiginde daha onceki ¢alismalarin somut mallarin ve iirtinlerin kalitesinin

tanimlanmasi ve Olciimii tizerine yogunlastigi goriilmektedir (Mei vd, 1999).

Tablo1: Kalite Tanimlar1 (Akbaba ve Kiling, 2001)

Yil Yazar Boyut Tanmm
1951 | Feigenbaum Mal Degerdir
1972 Levitt Mal Spesifikasyonlara uygunluktur
1979 Crosby Mal Gereksinimlere uygunluktur
1980 Juran Mal Kullanima uygunluktur
1983 Garvin Mal Icsel ve digsal hatalarin sonucudur.

Kalite kavraminin ¢ok boyutlu bir 6zellik tagimasindan dolayi, tek bir
tanimin yapilmasi olduk¢a zordur (Giirbiiz, 2000). Hizmet kalitesini tanimlamak giic
olsa bile kalite, hizmet saticis1 veya iireticisi tarafindan degil, tiiketici tarafindan
belirlenmektedir. Kalite ile ilgili tanimlar miisteri tatmini {izerine kurulmus
bulunmaktadir. Hizmet kalitesi tiiketici agisindan bakildiginda, alacaklar1 bir hizmete
ait beklentiler ile bu hizmeti saglayan isletmelerin performanslar1 konusundaki
algilamalarimin  karsilastirllmasindan ¢ikan sonu¢ olarak ifade edilmektedir.

Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalite, miisteri tarafindan algilanan
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performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyl tatmin etme diizeyi olarak

tamimlanmaktadir (Ozkaya, 2002: 46-47).

Hizmetlerin soyut nitelikte olmasindan dolay1 hizmet kalitesi de soyut bir
yapidadir (Akbaba ve Kiling, 2001) ve hizmetlerin bu 6zelliginden dolay: kalitenin
tanimlanmasi, Ol¢iimii, kontrolii ve ifade edilmesinin zor oldugu belirtilmektedir.
Ancak hizmet pazarlamasinda hizmet kalitesinin, isletmenin basar1 derecesiyle,
turistin tatil deneyiminin kalitesi ise seyahatinin baslangicindan sonuna kadar
yasamis olduklarinin tamamuyla ilgili oldugu ifade edilmektedir. Bu cercevede
turizm {irtinlerinin ana bilesenlerini olusturan dogal ve fiziksel ¢evre, teknik altyap,
istyapi, personel, isletmecilik, seyahat organizasyonu, ulasim, eglence, alisveris gibi
hizmetlerin kalitesinin yiiksek olmas1 bilyiik 6nem tasimaktadir (Ozkaya, 2002: 46-
47).

Uluslararas: turizm, destinasyonun dogal ve kiiltiirel kaynaklar1 vasitasiyla
artan bir sekilde siirdiiriillmektedir. Kaliteyi karlilikla birlestirmek i¢in dogal
kaynaklar onemlidir. Destinasyondaki cevrenin kalitesi, 6grenmek icin potansiyel,
tatil deneyiminin karmasikligi ve giivenilirligi turistlerin destinasyon se¢iminde
onemli olmaktadir. Turizm hizmetlerinde kalite i¢in bu hizmetlerinde(seyahatte,
turistik mekanlarda ve destinasyonlarda) giivenlik, hijyen, saglik onlemleri, dogal
cevrenin durumu, tiiketicinin korunmasi ve ulagilabilirlik gibi temel kalite
etmenlerinin yapisinin diisiiniilmesinin gerektigi belirtilmektedir (Augustyn ve Ho,

1998).

Turizm isletmeleri agisindan kalite ise; turistlerin mevcut ya da dogabilecek
ihtiyaclarim1  karsilayacak iirlin ve hizmetlerin {iretilmesi, isletmenin faaliyet
verimliliginin arttirllmast ve etkin bir maliyet kontrol siirecinin yardimiyla
maliyetlerin diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir. Turizm acisindan
kaliteyi gesitli Ozellikleri acisindan tanimlamak miimkiindiir. 5 maddede verilen
biitiin 6zellikler kaliteli hizmet tanimi icin dogrudur ve gerceklesmesi istenen kaliteli

hizmetin belirleyicileridir (Tavmergen, 2002: 30-31):

e Kalite miisterinin ihtiyaclaridir. Bu giiniin iiretim anlayisinda miisterinin

ihtiya¢c ve beklentileri, kalitenin en belirleyici etmenlerinin basinda gelmektedir.
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Insana yonelik ve insani iliskiler igeren turizm sektdriinde bu husus 6zellikle 6nem

tastmaktadir.

® Turizm iiriinii i¢in kalite miisterilerin beklentilerine uygunluk olarak da
tanimlanabilir. Ornegin iyi bir tatil paket programi veya giizel bir otel odasi icin

beklentilere uygunluk yani isteklerin yerine gelmesi aranilan 6nemli bir 6zelliktir.

e Kalite siirekli basar1 demektir. lyinin de iyisi vardir. Turizm
isletmelerinde miikemmellige dogru siirekli gelisim, kaliteyi de beraberinde

getirmektedir.

o Turizm sektoriinde kalite sunulan hizmeti eksiksiz ve hatasiz olarak

gerceklestirmektedir.

e Turizm sektoriinde kalite Olciilebilen ve degerlendirilebilen, miisteri

memnuniyeti ile dogru orantili bir unsurdur.

Hizmet kalitesi kavramini somutlastirabilmek icin hizmet kalitesini
olusturan boyutlar1 incelemek onemlidir. Hizmet kalitesinde meydana gelecek bir
artis, hizmetin c¢esitli boyutlarinda meydana gelecek kalite artiglarinin bir birlesimi

olmaktadir (Oztiirk, 1996).

Hizmetlerin iiretimi ve tiiketiminin ayn1 zamanda gerceklesmesinden dolay1
hizmetten yararlanmak isteyen kimse, hizmetin tiiriine gore belirli bir siire hizmeti
sunan personelle karst karsiya gelmekte bir yandan hizmetin {iretim siirecine
katilirken diger taraftan, hizmeti kullanmaktadir. Hizmetin bu 6zelligi hizmet
kalitesinin  boyutlar1  hakkinda bilgi vermekte ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde miisterilerin, iiriin kalitesinden farkli olarak, hem {iretim
siirecini, hem de siire¢ sonunda ortaya konan cikti’y1 dikkate almalarim

gerektirmektedir (Kingir vd, 2004: 7).

Hizmet kalitesi boyutlarin1 agiklamaya calisan cesitli calismalar

bulunmaktadir. Bunlar (Oztiirk, 1996):

Sasser, Olsen ve Wyckoff tarafindan 1978 yilinda hizmet

performansinin ii¢ boyutunu; metaryallerin diizeyi, tesisler, personel olarak
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aciklamigtir. Hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi icerdigi,

hizmetin ulastirilma big¢iminin 6nemli oldugu belirtilmistir (Oztiirk, 1996).

Tablo2: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 (Uygug, 1998: 36-37)

Yazarlar Onerilen Boyutlar
Sasser, Olsen E.F}\g:itselre};allen Niteligi
kof (197 .
Wyckof (1978) c.Personel
1. U¢ Boyutlu Yaklasim
: a.Fiziksel Kalite | b.Islevsel Kalite | c.Sirket Kalitesi
Lethinen (1983) 2.1ki Boyutlu Yaklasim
a.Stire¢ Kalitesi \ b.Cikt1 Kalitesi
Gronroos (1983) a.Teknik Kalite | b.Islevsel Kalite | c.Firma Imaji
a.Cikt1 Kalitesi
b.Siire¢ Kalitesi

Berry, Zeithaml ve

Parasuraman(1985) Diger Bir Yaklagima Gore

a.Hizmetin Verildigi Diizeydeki
b.Istisnalarin veya Sorunlarin Ele Alindig1 Kalite Diizeyi
a.Giivenilirlilik
b.Heveslilik
Parasuraman, c.Yetenek
Zeithaml ve Berry d.Ulagilabilirlik
(1985) e.Nezaket
f.Iletisim
g.Inanirhilik
h.Giivenlik
1.Miisteriyi Anlamak
j.Fiziksel Varliklar
a.Degisir (Soft) Ozellikler
b.Degismez (Hard) Ozellikler

Normann (1988)

Gronroos bir hizmetin toplam kalitesinin ii¢ bilesenden olustugunu, bu

bilesenlerin; teknik kalite ve islevsel kalite oldugunu ifade etmistir.

e Teknik kalite; miisterinin hizmetten gercekte ne aldigi ile ilgilidir ve

somut olarak 0l¢iilebilir.

e Islevsel kalite ise; hizmetin teknik etmenlerinin nasil aktarildigini
ifade etmektedir. Bundan dolayr restorandaki miisteri sadece
tilkettigi yiyecegin kalitesini degerlendirmemekte ayni zamanda

hizmetin hangi yollarla(thizmetin sunum tarzi, garsonun goriintiisii
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ya da restorandaki ortam gibi.) sunuldugunu da degerlendirmektedir

(Gilbert ve Joshi, 1991: 157).

¢ Firma imaji; Miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da
firmayr kamuoyunda yarattigi imaj bakimindan degerlendirmeleri
ile ilgilidir. Bir kurulusun verdigi hizmetin kalitesinde bozulmalar
olsa bile firma Kkalitesi daha wuzun bir siire gecerliligini

koruyabilmektedir (Uygug, 1998: 38).

Lehtinen (1985) hizmet kalitesine iki boyutlu yaklasim getirmis ve hizmet

kalitesini siire¢ ve ¢ikt1 kalitesi olarak ele almistir.

e Siire¢ kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin hizmetin elde edilisi

esnasinda degerlendirilen kalite olarak ifade edilmektedir.

e (Cikt1 kalitesi ise hizmet yerine getirildikten sonra miisteri tarafindan
degerlendirilen kalitedir. Ornegin bir kuafériin  sac kesme
esnasindaki sohbeti ve yetenegi siire¢ kalitesini, kesim bitikten

sonra, sacin goriintiisii ise ¢ikt1 kalitesini gosterir (Oztiirk, 1996).

Lehtinen (1985) hizmet kalitesinin ve isletmedeki etmenlerin etkilesimi
sonucu iretildigini ifade etmektedir. Hizmet kalitesini etkilesim kalitesi, fiziksel

kalite ve sirket kalitesi olarak belirtmistir.

e Etkilesim Kalitesi; hizmeti sunan personel ile miisteri arasindaki

etkilesimin kalitesidir.

e Sirket kalitesi; isletmenin imajmmi ya da profilini icermektedir

(Gilbert ve Joshi, 1991: 157).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin c¢esitli pazarlari
kapsayacak sekilde bes boyutu oldugunu ortaya koymustur. Bunlar; giivenirlilik,
heveslilik, giivence, empati, fiziksel oOzelliklerdir. Bu bes etmen on hizmet

bileseninden iiretilmistir. Bu bilesenler (Uygur ve Aktepe, 2003);

e Giivenilirlik; performansta devamlilik, isletmenin hizmeti ilk defada
dogru yapmasi, isletmenin verdigi sozleri tutmasi anlamina

gelmektedir. Kayitlar1 dogru tutmak, dogru faturalama yapmak ve
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hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi konular1 da

kapsamaktadir.

Heveslilik; 1@ gorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli
oluslarin1 ve hizmetin zamaninda yapilmasini kapsamaktadir. Buna
ornek olarak, hizli servis yapmak ve miisteriye ulastirilmasi gereken

evrak ya da haberleri aninda vermek verilebilir.

Yetenek; hizmeti yerine getirebilmek icin gerekli olan beceri ve

bilgiye sahip olma anlamina gelmektedir.

Ulasilabilirlik; hizmetin miisteri tarafindan ulasilabilir ve kolay
iliski kurulabilir olmas1 anlamina gelmektedir. Ornegin hizmet
tesislerinin uygun yerlerde bulunmasi, hizmeti elde etmek i¢in ¢ok
beklenmemesi, is saatlerinin uygun olmasi, hizmete telefon, faks ya

da diger iletisim araclariyla kolaylikla ulagilmasini icerir.

Nezaket; miisteriyle iliskide bulunan is gorenlerin kibarligi, saygisi

ve dostlugunu igerir.

Iletisim; miisterilerin anlayacaklar1 dilde bilgi vermek anlamina
gelmektedir. Miisteriye hizmetin Ozelliklerini ve maliyetini
aciklamay1 ve herhangi bir sorunun giderilecegi konusunda giivence

vermeyi kapsar.

Inamirhilik; is gorenlerin inamlirhg, diiriistliigii ve miisterinin

cikarlarin1 korumay1 kapsar.

Giivenlik; herhangi bir tehlike, risk ya da siipheye maruz kalmama

anlamina gelmektedir.

Miisteriyi Anlamak; miisterinin istek ve ihtiyaclarini anlamak igin
caba gostermeyi kapsamaktadir. Miisterinin belli isteklerini
ogrenmeyi, miisteriye kisisel ilgi gostermeyi ve miisteriyi tanimayi

igerir.

Fiziksel Varliklar; hizmeti sunmak i¢in kullanilan hizmet yerinin,

araglarinin, malzemelerinin ve personelin fiziki goriintiisii, hizmet



47

satin alan miisteriler acisindan kalite ile ilgili beklentilerinin

karsilanmasi ag¢isindan ¢cok onemlidir (Parasuraman vd, 1985).

Kalitede sistem goriisiinii benimseyen Normann’a gore kapsamli ve dengeli
bir kalite yaklasimi hizmet paketini hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunu siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir ve degismez
ozelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir. Bir otel odasinin temizligi, kaybolan bir
kredi kartinin diizenlenmesi icin ka¢ giin gerektigi, bir ucagin kalkis saati gibi
ozellikler kalitenin agik, kesin ve nesnel olciitlerle ol¢iilebilen ve miisteriyi dogrudan
etkileyen degismez Ozelliklerdir. Hizmet veren personelin miisteriye dostca
davranmasi, yardimci olmasi, yakinlik ve ilgi gostermesi ise hizmet kalitesinin
degisken yonleridir. Normann kalitenin degismez ve degisir yonlerinin birbiriler ile
etkilesim halinde oldugunu; hizmet sisteminin, bir biitiin olarak, hizmet sunum
siirecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini one siirmektedir (Uygug, 1998:

40-41).

Ayrica bir hizmet kalitesini sorusturmada kullanilacak boyutlarin sec¢imi
farkli durumlara baghdir. Ornegin; baz1 durumlarda performans verimliligi 6n plana
cikarken, bazilarinda empati daha Oncelikli olabilmektedir. Bu konuda en temel
yaklasim hizmet bosluklarimi tanimlamak ve dlgmektir (Ozkaya, 2001: 47). Bunun
icinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan asagida bahsedildigi gibi basarisiz
hizmet sunumundaki bosluklar1 tamimlamak gerekmektedir. Ciinkii; hizmet

kalitesinde diisiislerin yasanmasi bosluklarin olustugu durumlarda daha fazla s6z

konusudur (Ozkaya, 2001: 47).

Turizm endiistrisinde hizmet kalitesinin Ol¢iimii olduk¢ca zordur ama
olanaksiz degildir. Zorlugun nedeni; turizm hizmetlerinin heterojen yapida

olmasindan ve hizmet iliskisinde aktif role sahip olmalarindan kaynaklanmaktadir.

Bu zorluklara ragmen, miisteri tatmininde miisterinin {riinlerin kalitesi
hakkinda yaptig1 degerlendirmede turizme uygulanabilir, birbiriyle uyumlu ve de
Olciilebilen bes belirleyici hizmet kalitesi boyutu; giivenirlilik, heveslilik, giiven,

empati, somutluktur (Ozkaya, 2001: 50). Ayrica bu boyutlar asagida agiklanmustir.
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Biitiin bu anlatilanlarin yani sira bilimsel yazinda kalitenin tatminle ayni
sey olup olmadig1 konusunda cesitli yaklasimlar bulunmaktadir. Kalite sebepleriyle
memnuniyet kavramina acimasizca baglanmistir. Kalite kavraminin memnuniyetten
nasil ayrilacagi problemi iki kavrami cevreleyen tanimlama problemini daha
karmagik hale getirmektedir. Konular, kalite ve memnuniyetin farkli kavramlar olup
olmadig1 ve eger farkli kavramlarsa bu kavramlardan hangisinin digerinden Once

oldugu cevresinde yogunlasmaktadir (Ekinci ve Riley:1998).

Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin bir onciili mii yoksa sonucu
mu oldugu konusunda siiregelen tartigmalar bulunmaktadir. Yapilan baz1 kavramsal
ve ampirik caligmalarin sonuglari, bu iki kavram arasindaki iligkinin yoniiniin hizmet
kalitesinden miisteri memnuniyetine dogru olmasi gerektigine dayanmaktadir.

(Duman, 2003).

Ekinci (2006)’nin yaptigi calismada, yukarida bahsedilen ifadeleri su
sekilde desteklemektedir; zaman icinde yapilan deneysel arastirmalarla turizm
endiistrisinde hizmet kalitesinin bazi1 yeni genel ve 6zel boyutlar1 bulundugunu ve
hizmet kalitesinin hizmet davramislarinin iki seviyede ayrimina gore birincil ve
ikincil boyutlar olarak ikiye ayrilabilecegini, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
bilimsel yazininda c¢esitli karsilastirma standartlarinin (beklentiler, esitlik, tecriibelere
dayal1 model, arzular) hizmet kalitesini aciklamak ve Olcmek ig¢in ortaya
konuldugunu, ancak bu standartlarin deneysel c¢alismalarda tanimlarinin belirsiz
olusu ve yanlis yorumlamadan dolayr metotsal ve kavramsal problemlere neden

oldugunu ifade etmektedir.

Ekinci (2003), calismanin bulgular1 da miisterilerin hizmet kalitesi ve
memnuniyeti degerlendirmek icin ¢oklu karsilastirma standartlarini kullandiklarini
ve Onceden tahmin edilebilir beklentiler, hak edilen beklentiler, arzulara uygunluk,
tecriibeye dayali standart’in 6nemli oldugunun diisiiniildiigiinii géstermektedir. Yine
ayni calismada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin ¢ok bagl oldugunu buna
ragmen farkli yapilar olduklar1 ve arastirma aracinin 6lgmede bu farki dikkate almasi

gerektigi vurgulanmaktadir.
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Miisteri memnuniyeti ile kalite ayni sey olmadig1 ancak bircok caligma,
miisteri memnuniyetinin birincil belirleyicisi olarak hizmet kalitesi iizerinde
odaklanmaktadir. Miisteri memnuniyeti hizmet kalitesinden farkli olarak beklenen ve
alinan hizmet arasindaki kiyaslamadan ortaya cikan diisiince oldugu fakat hizmet
kalitesinin arzulanan ve alinan hizmet arasindaki kiyaslamayi ortaya koydugu
belirtilmektedir. Diger fark ise; memnuniyetin islemlerin degerlendirilmesi sonucu
ulasilan pozitif duygulari, alinan hizmetin kalitesi ise hizmet isletmelerinin ortaya
koyduklar iiriiniin giivenilirlik, sorumluluk ve nezaket gibi 6zelliklerini ifade ettigi,
bununla birlikte arzulanan ve alinan hizmetin miisteri memnuniyetinin dogrudan ve

giiclii bir belirleyicisi olarak goriildiigi belirtilmektedir (Naktiyok ve Kiigiik, 2003).

Hizmet kalitesi firmanin hizmet verme sisteminin biitiinciil bir
degerlendirmesini ortaya koydugu, bu bakimdan kalitenin hizmetin yonetsel
unsurlartyla daha fazla ilgiliyken, memnuniyetin miisterinin beklentisini yansittig
algilanan hizmet kalitesinin memnuniyetin bir Onciili oldugu yine de bilimsel
yazinda kalite algisiyla tatmin arasindaki ayrim net olmadigi, bir¢ok arastirmada
hizmet kalitesi memnuniyete yol acan bir tahmin olarak goriiliirken, iyilesen hizmet
kalitesinin memnun edilmis miisteriyle sonu¢landigina iligkin ¢ok sayida arastirma
bulunmaktadir. Aslinda memnuniyet algilanan kalite ile beklenen kalite kiyaslamasi
sonucu tiiketim sonrasi ortaya ¢ikan bir deneyim oldugu bu haliyle miisteri beklentisi
ve algis1 arasindaki farkin, sadece miisteri memnuniyeti ile memnuniyetsizliginin bir
oOlciisii degil, hizmet kalitesinin de bir belirleyicisi oldugu diger bir bakis acisim ifade

etmektedir (Naktiyok ve Kii¢giik, 2003).

Iki kavram arasinda heniiz bir ayirim yapilamadig igin, bazi1 arastirmalarda
memnuniyet toplam algilanan hizmet kalitesinin gostergesi olarak kullanilmustir.
Hizmet kalitesi ve ziyaret¢i tatmininin farkli yapilar olmasi konusunda da yaygin bir
ortak goriis olmasina ragmen, bu kavram arasindaki iliski {izerinde az da olsa fikir

birligi bulunmaktadir (Tian-Cole ve Cromption, 2003).

Memnuniyet ve hizmet kalitesi, kuramsal olarak, farkli yapilar olarak
goriilmesine ragmen, yapilan arastirmalar iki kavram arasindaki farki agik bir sekilde

ortaya koyamamustir (Uygug,1998: 46-47). Ancak bilimsel yazinda; kalite ve tatmin
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farkli acilardan ele alinarak yapilan calismalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalar 6zet

olarak Tablo 3’te verilmistir.

Tablo3: Ziyaretci Tatmini ve Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski ve Yapilmis
Calismalar (Tian-Cole ve Cromption, 2003)

Hizmet Kalitesi ve
Ziyaretci Tatmininin

Hizmet Kalitesi ve
Ziyaretci Tatmini

Yapilan Calismalar

Yapisi Arasindaki Iliski
Hizmet Kalitesi ve H1zmet.Kahtes1 arzulanan Parasuraman(1988); Tse
beklentiler yoluyla

Ziyaretci Tatmini farkl
karsilastirma
standartlarina sahiptir

tanimlanirken; Tatmin
tahminlenen beklentiler
yoluyla tanimlanmaktadir.

ve Wilton(1988);
Oliver(1993, 1994, 1997).

Beklentilerin
Onaylanmamasi

Beklentilerin
Onaylanmamasi Hizmet
Kalitesini tantmlamaktadir
fakat tatmini iceren
psikolojik bagimsiz bir
durum olarak.

Oliver(1977, 1980,
1981);0liver ve DeSarbo
(1988); Tse ve Wilton
(1985)

Ziyaretgi tatmini duruma
ozeldir, Hizmet kalitesi
tutumdur

Ziyaretgi tatmini, Hizmet
kalitesinin bir Onciiliidiir.

Parasuraman(1988);
Bitner(1990); Bolton ve
Drew(1991,1992);
PattersonveJohnson(1993)

Hizmet Kalitesi duruma
Ozeldir, ziyaretci tatmini
bir tutumdur.

Hizmet Kalitesi, Ziyaret¢i
Tatmininin bir onciludiir.

Cronin ve Taylor(1992);
Bloemer ve Ruyter (1995)

Hem Hizmet Kalitesi hem
de Ziyaret¢i Tatmini
duruma 6zeldir ve islem
seviyesindedir.

Hizmet kalitesi, Ziyaretci
tatmininin Onciilidiir.

Crompton ve MacKay
(1989); Crompton(1991);
Crompton ve Love(1995);
Baker and Crompton
(1998)

Hem Hizmet Kalitesi hem
de Ziyaret¢i Tatmini
evrensel tutumlardir.

Ziyaretci Tatmini
tecrilbbeye dayalidir
bundan dolay1 Hizmet
Kalitesine katkida
bulunabilir.

Pizam(1978); Geva ve
Goldman (1991); Ross ve
Iso-Ahola(1991);
Boulding (1993); Bitner
ve Hubbert (1994); Thach
ve Axinn(1994);
Parasuraman(1994).
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2.7. Miisteri Tatminini Olcme Yontemleri

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesinde farkli yaklasimlar gecen otuz yil
boyunca yaygin olarak arastirilmig fakat, ortak bir yaklasima heniiz ulagilmamustir.
Pazarlama bilimsel yazininda miisteri memnuniyeti arastirmalarinda baglica iki
yaklagim ifade edilmektedir. Onderligini Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptigi
Amerikan okulu miisteri memnuniyetinin {iriin ve hizmetin, beklenen ve algilanan
performansi arasinda yapilan karsilastirma siirecinin negatif ya da pozitif sonucundan
elde edilen ¢ikt1 oldugunu diisiinmektedirler. Onderligini Gronroos’un yaptig1 Kuzey
Avrupa okulu/iskandinav Okulu ise, miisteri memnuniyetinin &l¢iimiine
performansin yalnizca gercek kalitesi ve bunun miisteriler tarafindan algilanmasinin
ciktis1 oldugunu ifade etmek yoluyla tamamen farkli bir bakis agis1 getirmektedir.
Pazarlama bilimsel yazininda miisteri memnuniyetinin en iyi nasil Ol¢iilecegi,
etkenleri ve yapist hakkinda yaygin tartismalar bulunmaktadir (Kozak ve
Rimmington, 2000).

Bu yaklagimlara turizm ve seyahat icinde de miisteri memnuniyetinin
olgiilmesi amaciyla bagsvurulmustur. Ornegin; Parasuraman, Zeithaml ve Berry nin
beklenti algi fark modeli, Oliver’in beklentilerin onaylanmamasi kurami, Sirgy’nin
uygunluk modeli, yalmzca performans modeli bunlarin hepsi belli turizm
destinasyonlariyla turist memnuniyetini Olgmek icin kullamilmistir (Kozak ve

Rimmington, 2000).

Miisteri memnuniyetinin  Ol¢iilmesinin  amact  var olan yOnetim
calismalarinin kalitesini belirlemek ve gelisim yoniinii desteklemek (Su ve Yen,
2004), rekabete dayanan giicli ve zayifliklar1 miisterinin rekabete dayanan
secenekleri algilamalarim1 6lgmek, miisteriye daha yakin olmak, siirekli gelismeyi
O0lcmek, sadece satiglar icin degil yenilikler icin de karsilastirilabilir veri tabam
yaratmak ve miisteri memnuniyeti Ol¢iim bilgileriyle i¢ sistemlere baglanmaktir
(Ellis ve Pizam, 1999). Bilimsel yazinda miisteri memnuniyeti farkli yollardan
olciilmiistiir. Olciimlerden biri miisteri memnuniyet anketlerinde bir tek sorunun
cevaplanmasindan olugmaktadir. Arastirmacilarin bir ¢ogu miisteri memnuniyetinin
konaklama alaninda 6lciilmesi i¢in ¢cok 0zellikli 6lcekler gelistirmektedir (Su ve Yen,

2004).
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Kalite ve miisteri memnuniyeti kavramlarini incelemek icin gelistirilmis

baslica ii¢ tane inceleme aract bulunmaktadir. Bunlar (Snaith ve Tribe,1998):
. Onem-Performans
e  Servqual
e  Serperf
e  Holsat

Onem-Performans; Bu metot Oliver, Churchill ve Surprenant tarafindan
gelistirilen onaylama/onaylamama; miisterinin hizmet algilamalarinin beklentilerle
birlestigi (onaylama) ya da beklentilerden saptigi (onaylamama)  kavramini
kullanmaktadir. Fakat beklentilerin Ol¢iimiinde Onem ifadesi, Onem-performans
arastirmacilart tarafindan kullanilmaktadir, sonuglanan performansin o6zelligi ve
oneminin degeri sorulmaktadir. Ancak yiiksek dneme sahip konular {izerindeki diisiik
bir performans beklentisi memnuniyet hissi karsisinda azalabilmektedir. Bundan
dolayi, beklentilerin rolii memnuniyetin bir gelismesi olarak algilanmaktadir (Snaith

ve Tribe,1998).

Servqual; Hizmet kalitesini 6l¢gmek icin kullanilan yontemler farkli
diisiince ekollerine dayanmaktadir ve nitelige dayali Olgiimler ve olaya dayali
Olctimler olmak iizere iki grupta siniflanabilir. Nitelige dayali olctimler icinde yer
alan ve en yaygin yontem sayisal cok nitelikli olcek servqual’dir (Oztiirk, 2000).
Model hizmet kalitesini hizmeti sunanlarin performanslarinin algilanmasi ve miisteri
beklentilerinin arasindaki fark olarak kavramsallastirmaktadir. Parasuraman’a gore
hizmet kalitesi miisterinin algilamalarindan  beklentilerinin  ¢ikarilmasiyla
Olciilebilmektedir. Beklenen ve algilanan hizmet arasinda olusan fark sadece hizmet
kalitesini Olctimii degil aynm1 zamanda miisteri memnuniyet/memnuniyetsizliginin

belirleyici etmeni olarak ifade edilmektedir (Ellis ve Pizam, 1999).

Parasuraman tarafindan hizmet sunumunun miisteri memnuniyeti ile
sonuglanmasi icin bulunmasi zorunlu bes tane genel hizmet kalitesi boyutu

belirlenmistir (Ellis ve Pizam, 1999). Bunlar:
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Giivenilirlik: Hizmetin ve ilk seferde dogru, tutarli bir sekilde sunulmasini
ifade etmektedir. Personelin hizmeti dogru ve tutarli bir sekilde sunmak icin bagimlh

olabilme derecesidir (Mohsin ve Ryan, 2005).

Heveslilik: Calisanlarin miisterinin istek ve problemlerini hizli ve etkin bir

sekilde cozmeye isteklilikle ilgilidir (Mohsin ve Ryan, 2005).

Giivenlik: Personelin bilgi ve nezaketiyle birlikte giiven yayma yetenegini

ifade etmektedir (Ellis ve Pizam, 1999).

Empati: Miisteriye bireysel onem verilmesini ifade etmektedir (Ellis ve

Pizam, 1999).

Somutluk: Hizmetle birlesmis fiziksel 6zellikleri ifade etmektedir. Bir otel

ya da restoran da genel goriiniim ve esyalarin islevselligidir (Mohsin ve Ryan, 2005).

Hizmet kalitesi konusunda genis bir arastirma yapilmis ve hizmet kalitesini
Olcmek icin Servqual araci gelistirilmistir. Fark modeli olarak da adlandirilan model
hizmet sunuldugu zaman hizmet kalitesinin bes farki olabilecegini ifade etmektedir.

Bu farklar (Micheli vd, 2003);

Fark 1: Misterinin ne istedigi (miisteri beklentileri) ve yOnetimin
miisterilerin ne istedigi(yonetimin algilamalari) diistincesi arasindaki farki

belirtmektedir.

Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerinin algilanmasinin ve hizmet kalitesi

tanilamalar1 arasindaki farki belirtmektedir.

Fark 3: Hizmet kalitesi tanimlamalar: ile dagitilan hizmet arasindaki farki

belirtmektedir.

Fark 4: Sunulan hizmet ile vaat edilen hizmet arasindaki fark:

belirtmektedir.

Fark 5: Miisteri beklentileri ve sunulan hizmetin miisterinin algilamasi

arasinda olusan farki belirtmektedir.
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Bazi arasgtirmacilar miisteri memnuniyetinin algilanan hizmet tabanl
Servqual teknigi ile Ol¢iilmesinin saglikli sonuclar vermeyecegini savunmaktadirlar

(Titiinct, 2001: 60).

Hizmet kalitesi ile ilgili sunulan modellerin elestirilmesinin en Onemli
nedenlerinden biri, hala bu modellerin dayandirildig1 beklenti kavraminin net bir
sekilde aciklanamamasidir. Bazi arastirmacilar beklentiyi gelecekteki performansin
ongoriilmemesi, bazilar istek ve amaclar diger bir kismi ise gecmis deneyimlerden

elde edilen ve olusturulan normlar seklinde tanimlamaktadir (Tiitiincii, 2001: 62).

Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak yapilan caligmalarin ¢esitlilik
gostermesinin temelinde yatan en ©6nemli nedenlerden biri olarak, bu alanda
kullanilan temel kavramlarin tanimlarinda bazi farkliliklarin olmasidir. Yapilan
caligmalarda bu farkliliklar aragtirmacilar tarafindan da kabul edilmektedir. Hizmet
kalitesi kavrami genel bir degerlendirme olarak kabul edilir iken, memnuniyet
kavraminin onu i¢ine alan daha genis bir yapiya sahip oldugu belirtilmektedir. Buna
bagl olarak kullanilan yontemler degismekte, bununla birlikte bazi1 ortak kriterlerde
birlesilmektedir. Bu nedenle yapilan ¢alismalarda ortak bir 6lgekten ziyade, temel
kriterlere dayali farkli aragtirma yontemlerinden yararlanilmaktadir (Tiittincii, 2001:

63).

Servqual analizi, yalin ve esnek yapisiyla yaygin kullanima uygun olmasina
ragmen bazi noktalarda elestirilmistir. Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir
yontem kullanmanin dogru olup olmadigi sorgulanmaktadir. ideal olarak her bir
anket kendi miisteri tabanina gore gelistirilmelidir. Carman, bu 6lgegin boyutlarinin
istikrarli  oldugunu belirtmesine ragmen tam manasiyla mevcut durumu
yansitmadigini ifade etmektedir. Bunun yani sira servqual ol¢egini farkli hizmet
sektorlerine uygulamadan Once Olgekte yer alan ilgili kelimelerin sektdre gore
uyarlanmasini, sektor ve tiiketici agisindan 6nem tasiyan boyutlarin gerekiyorsa alt
boyutlara ayrilmasim onemle isaret etmektedir (Oztiirk, 2000). Carman ayrica coklu
hizmet islevlerini iceren hizmetlerde Servqual Analizinin her bir islevde ayr1 ayr

yapilmasi gerektigini belirtmistir (Saat, 1999).
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Hizmet kalitesinin bir farklilik puani olarak kavramsallastirilmasindaki
sorunlart vurgulanmis ve alternatif bir Ol¢iim Onerilmistir. Bu alternatif yontemin
olumlu psikometrik 6zellikleri oldugunu belirterek bu yontemin Servqual'dan daha

verimli oldugunu belirtilmistir (Saat, 1999).

Bu arada Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarinin vardigi
sonucglara birkag yonden elestiri yOneltmislerdir. Bu elestirilerden birincisinde,
beklentiler-performans farkinin hizmet kalitesinin Olctimiinde temel oldugu
seklindeki tezi destekleyecek c¢cok az kanit oldugunu One siirmiigler ve hizmet
kalitesinin Olclimiinde basit performans ol¢iilerinin iistiinliigiinii gdsteren ¢ok sayida
calismaya deginmislerdir. Bu amacla Servqual'in bir versiyonu olan Servperfi test
etmisler ve gelistirmislerdir. Ikinci olarak hizmet kalitesinin etkinligi, miisteri tatmini
ve satin alma amaglar1 konusunda ¢ok az arastirma oldugunu soyleyerek bu iicii
arasindaki nedensel iligkilerin varligin1 gosteren pek kanit olmadigini ifade
etmislerdir ve ayrica hizmet kalitesinin miisterinin satinalma niyetini etkilemede
yetersiz oldugunu belirtmislerdir. Bir baska elestiri de yine algilama ve beklentilerin
kavramsallastirilmasina ve beklentilerin Olciilmesinin gecerliligine iliskin olarak
Teas tarafindan yapilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine iligskin olarak

Normlandirilmis Kalite Modeli (Normed Quality Model) onerilmistir (Saat, 1999).

Cronin ve Taylor ile Teas'in elestirilerine kars1 Parasuraman, Zeithaml ve
Berry hizmet kalitesi olarak tanimlanan miisteri algilamalari ve beklentileri
arasindaki farkin kavramsallastinnlmasinda ve Servqual Analizinin bu farki
Olciimlemesinde metodolojik ve analitik acidan yapilan itirazlarin gegersiz oldugunu
belirtmislerdir. Yaptiklar1 ampirik bir ¢alisma sonucunda miisteri davraniglarinin
hizmet kalitesi tarafindan O©nemli oOlciide etkilendigini gosteren bir model

gelistirmislerdir (Saat, 1999).

Servperf: Memnuniyete konu olan seyleri yalnizca performansin
belirledigini ifade edilmektedir. Bundan dolay1 sadece performansi dlgmeye yonelik
bir aragtir. Servqual’le karsilastirildiginda performansa dayali gelistirilen ol¢egin

rasyonel oldugu yapilan calismalarla desteklenmektedir (Snaith ve Tribe,1998).
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Holsat: Tatil kavramimnin karmasik olaylar dizisi olmasi ve miisteri
memnuniyetinin bir kismi ticari turizm isletmelerine bagli olan bir dizi tecriibeden
etkilenmesinden dolay1 bir restoran, havayolu, otel ya da Servqual’i tasarlayanlarin
Olcmeyi niyet ettikleri hizmet cesitlerinden farkli oldugu ifade edilmektedir. Ciinkii;
performans iizerine tekil bir yogunlagmada fiyat dikkate alinmasi durumunda
yalmizca performansin tam bir memnuniyet tablosu yansitmayabilece8i ve
servqual’in hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde yararli oldugu ancak tatilden saglanan
memnuniyetin Ol¢iimiinde yetersiz kaldigir ifade edilmistir. Bu nedenle turistik
destinasyonun oOzelliklerini dikkate alarak Holsat teknigi gelistirilmistir.Bu teknik
turistik destinasyonlardaki tatilden saglanan memnuniyeti 6lcmeye yarayan bir arag

olarak tanimlanabilmektedir (Snaith ve Tribe,1998).

Miisteri memnuniyeti diizenli olarak bilgi sahibi olunmasini gerektirmekte,
herhangi bir firmanin hedef kitleye rakiplerinden daha fazla deger sunabilmesinin ve
yogun rekabet ortaminda mevcut miisterilerini elinde tutabilmesinin temel kosulu

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Temelli, 2000: 51).

Baz1 isletmeler karliligi veya satis hacmini, tiiketici memnuniyetinin
gostergesi olarak degerlendirmektedirler. Oysa bu tiir gostergelerin tiiketici
memnuniyetinin bir gostergesi oldugu tartismali bir konudur. Ciinkii, satis
hacmindeki gelismelere baglh kar artislart memnun olmus tiiketicilerin alimlarindan
kaynaklanmayabilir. Dolayisiyla s6z konusu gostergeler ancak dogrudan yontemler
ile saptanan miisteri memnuniyeti bilgilerini tamamlayic1 olarak kullanabilir.
Yukarida anlatilan yOntemler disindaki Olcme yoOntemleri asagidaki sekilde

Ozetlenebilir (Temelli, 2000: 51).

Diger bir memnuniyet 6l¢iim yontemi, odak grup metodudur. Bu metodun
ilk amaci, ozelliklerin detayli bir listesini belirlemektir. Fakat performansi 6lgmek bu
siirecin kapsami1 disindadir. Odak grup metodunda, grup metodunda, grubu yonetenin
rolii, hem siirecte hem sonugta 6nemli olmaktadir. Gozlemleme bir yone dogru
kayabilmektedir. Odak grupta fikir belirteceklerin se¢ilmesinde problem
yasanmaktadir. Devamli ayni kisilerin s6z almasi, grup tartismasina hakim olmak

isteyenlerin ortaya ¢ikmasi sorun teskil etmektedir (Temelli, 2000: 50).
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Sikayet-Oneri Sistemleri, bilgi edinme kaynaklarindan biri olan goniillii
miisterilerden alinan sikayet ve yorumlar, hizmet isletmeleri tarafindan sikca
kullanilan miisteri memnuniyetini 6lgme yontemidir. Miisteriler tarafindan firmaya
ulastirilan her bir sikayet organizasyonun kendisini gelistirebilmesi icin gereklidir.
Sikayetlerin hepsi, kaybedilmek iizere olan miisterileri elde tutabilmeye yarayacak
firsat olarak goriilmelidir. Etkili bir miisteri sikayet sistemi, miisteriyi elde tutma
oranlarin1 olumlu yonde etkilemekte ayni zamanda kulaktan kulaga yayilacak
olumsuz tamitimi geri dondiirebilmektedir. Bu nedenle organizasyonlar miisterilerin
Oneri ve sikayetlerini iletmesini kolaylastirmaya calismalar1 gerekmektedir. Ancak
miisterileri dinlemek tek basina yeterli olmamakta, bu sikayetlere zamanli ve etkin

cevap verilebilmelidir (Temelli, 2000: 51-52).

Miisteri kayiplar1 miisteriyi memnun edememenin dogal bir sonucudur. Bu
anlamanin en iyi yolu sormak, arastirmak ve miisteriler ile goriismektir. Miisterinin
istek, ihtiyag ve beklentilerinin tam anlamiyla tespit edilmemesi sonucu olusan
miisteri kayiplarini 6nlemenin en O©nemli yolu ise miisteri memnuniyetinin

Olcitilmesidir (Tiirkiye Kalite Dernegi, 2000: 12).

Belirli bir siirede, bir baska firmanin iiriiniinii alma ve mevcut firmanin
miisterisi olmaya son verme durumunda ki miisterilerin oranmi, miisteri
memnuniyetini 6lgme yaklasimlarindan bir digeridir. Eger bir firmanin kaybettigi
miisteri oram siirekli artis gosteriyorsa, o firmanin miisterilerini tatminde basarisiz
oldugu soylenebilir. Her ne kadar bu tiir bir orant ve zaman i¢indeki degisimini
tilkketiciden elde edilen veriler ile 6lcmek ve izlemek son derece pratik olsa da, bu
oran tek basina tatmin ile ilgili kapsamli ve yeterli bilgiler veremeyecektir.
Firmalarin iiriinlerini satin almaya son veren veya bir bagka firmanin iiriinlerine
yonelen miisteri ile iletisim kurmasi, o iiriinii birakma nedenlerinin saptanmasi biiyiik

onem tasimaktadir (Temelli, 2000: 52).

Miisteri memnuniyet anketleri, uygulamada Oncelikle diisiiniilen,
miisterinin ne istedigini bularak hedefleri belirleyip, alinan sonuclarin hedeflerle
mukayese edilerek analiz edilmesinden olusan bir metottur. Miisteri anketi
Olciimiinden alinan sonuglar, firmalara miisteri goziiyle 6nemli konularin goriilerek

rekabet karsisindaki stratejileri saptamalarina, kaynak tahsislerini optimum duruma
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getirmelerini  ve uygulamalar1  gerceklestirmelerini  saglamaktadir. Miisteri
memnuniyeti anketleri firmaya bilgi saglamasinin yaninda, miisterilere de firmanin
kendileriyle ilgilenmekte oldugunu, kendilerinin 6nemsendigini hissettirmektedir

(Temelli, 2000: 53).

Anket formlari, genellikle aynm1 formatin daha fazla sayida miisteriye
uygulanmasi anlamina gelmektedir. Elde edilen veriler, beli bir giivenirlilik oranina
sahip tablolara doniistiiriilmektedir. Soru tiirlerine ve ifade sekillerine fazlasiyla bagh
olduklarindan, degerlendiren kisiler icin yaniltici olabilirler. En sik karsilagilan
problemlerden biri, sorularin yorumlanmasiyla ilgilidir. Sorulart hazirlayan kisilerin
aklinda kesin bir amag¢ vardir. Ancak, bu sorularin yoneltildigi kisiler, cevaplarini
verdikleri anda bambaska bir diisiince halinde olabilirler. Bu nedenle anket formu
yiiz ylize yapilan goriismelerle birlikte uygulanmadigi taktirde yaniltict sonuglarin

ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Temelli, 2000: 53).
2.8. Miisteri Degeri

Miisteriye deger verme kavraminin miisteri tatminiyle biitiiniiyle baglantil
oldugu ve baglanti noktasi olarak da beklentilerin alinmas1 gerektigi belirtilmektedir.
Isletmelerin miisteri tatminini saglayabilmeleri, turizm pazarinda rekabet
edebilmeleri ve pazardaki istiin konumlarini koruyabilmeleri icin miisterilerin
ihtiya¢ istek ve beklentilerini karsilamaktan daha fazla seyler yaparak miisteriye
deger sunmalar1 gerekmektedir. Deger yaratmak ise; kalite, hizmet ve miisteri tatmini
araclarim1 kapsamakta ve faydali olmak gibi temel anlamda degerlendirilmektedir

(Ozkaya, 2002: 54).

Miisteri tatminine giden temel noktanin deger olusturmak oldugu ifade
edilmektedir. Isletmelerin mal veya hizmetlerinin bireysel miisterileri icin daha
kullanisgli olmalarim1 saglamalart gerekmektedir. Ciinkii miisteriler mal ve hizmetleri
en 1yi toplam degeri kazanip kazanamayacaklarina gore degerlendirmektedirler ve

kendilerine en yiiksek degeri saglayacak mal veya hizmetleri satin almaktadirlar.

Miisteri degeri, miisterilerin arzu edilen bir ama¢ ya da hedefi
gerceklestirmek yoluyla, sunulan bir iiriiniin ya da hizmetin yardimiyla belli bir

kullanim durumunda, ihtiyaclarin karsilanip karsilanmadigina iliskin yargilaridir. Bu
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acidan miisteri degeri, algilanan hizmet kalitesine yaklagmaktadir. Dolayisiyla bir
firmanin mal ve hizmetlerinin, rakiplerin {iriin ve hizmetlerine gore gercek kalite
boyutlarindan {istiin olup olmamasindan ¢ok miisterilerin reklamlar veya firmanin
tinii gibi etmenlerin etkisiyle bunlar1 nasil algiladigi 6nemli olmaktadir (Acuner,

2001: 48).

Diger bir tamima gore; miisteri degeri, miisterilerce beklenen yararlarin
beklenen zararlara oranmi olarak tanimlanmaktadir. Eger beklenen yararlar beklenen
zararlardan fazla ise miisteri degeri yiliksek oldugunu, aksi durumda ise miisteri
iiriiniin ya da hizmetin degerinin diisiik oldugunu diisiinmektedir. Eger beklenen
yararlarla beklenen zararlarin oranmi esit ise, miisteri soz konusu iirlin veya hizmet

hakkinda kararsiz kalmaktadir.

Baska bir yaklasima gore bir firmanin mal veya hizmetlerini kullanmis ve
iriin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu diisiinen miisteriler ile tedarikci
firma arasinda kurulan duygusal bir bag olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir bir
duygusal bag, miisterilerin firmadan tekrar ve daha fazla mal ve hizmet almasini,
cevresine firmay1 tavsiye etmesini ve rakip iirlinlerin cekiciligine kars1 koymasini
saglamaktadir. Bu tiir bir baghiligin saglanmasi sunulan mal ve hizmetlerin siirekli
olarak miisteri beklentilerini karsilamasi ve asmasi durumunda miimkiin olmaktadir.
Ote yandan, miisteri ile firma arasinda kurulan baglilik, miisterilerin diizenli olarak
sunulan degeri rakiplere gore daha diisiik maliyet ile elde ettigine inanmasi
durumunda gerceklesebilmektedir. Dolayisiyla bu noktada miisteri degeri
kavramindan sonra net miisteri degeri kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Acuner, 2001:

49).

Net miisteri degeri, miisterinin bir firmanin mal ve hizmetlerinden sagladigi
yararlar ile yine ayn1 mal ve hizmetin igerdigi negatif yonler arasindaki pozitif fark
olarak hesaplanmaktadir. Dolayisiyla net miisteri degeri, mevcut alternatiflerle
karsilagtirmali olarak miisterilerin bir mal veya hizmeti elde etmek, kullanmak ve
omrii sona erdiginde elden cikarmak konularinda katlandiklar1 negatif yonler
ciktiktan sonra gerceklesen deger olarak tanimlanmaktadir. Ote yandan net miisteri
degeri miisterinin elde ettigi fayda ve kayiplar rakip {irlin ve hizmetlerle

karsilagtirmali olarak degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Karsilastirmali
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net miisteri degeri olarak tanimlanan bu kavram firsat maliyetleri dahil miisterinin
negatif olarak ele aldig1 boyutlarla birlikte rakip veya ikame edici iirtinlerin varligini
da dikkate almasi sonucunda ortaya ¢ikan deger olarak ifade edilmektedir (Acuner,

2001: 49).

Tiiketiciler, ¢esitli sinirlamalar icinde hareket etmektedirler ve genellikle
isletmenin c¢ikarlarindan cok kendi sahsi cikarlari yoniinde tercih yapmaktadirlar.
Bununla birlikte, sunulan degerin arttirilmasinin bircok duruma uygulanan ve zengin
fikirler sunan faydali bir cerceve oldugu ifade edilmektedir. Miisteri degerinin
arttirilmasi sunlar1 kapsamaktadir; i1k olarak satici, rakibi karsisinda kendi teklifinin,
tilketicinin zihninde nasil degerlendirilecegini mukayeseli bir tarzda gorebilmek i¢in,
karsilastirmali net miisteri degerini belirlemelidir. Ikinci olarak, sunulan degerde
avantajli durumda bulunmayan saticinin 6niinde iki alternatif bulunmaktadir: Satici,
miisterinin elde ettigi miisterinin yarattigi degerleri arttirabilmektedir veya
miisterinin zararlarin1 azaltabilmektedir. Birinci durumda, teklif edilen {iriiniin,
servislerin, personelin ve imaj yararlarinin kuvvetlendirilmesi veya arttirilmasi
gerekmektedir. Ikinci durumda, fiyat1 diisirmekle, siparis ve teslim islemini
basitlestirmekle veya tiiketicinin bazi risklerini bir giivence ile karsilamak yoluyla

miisterinin zararlar1 azaltilabilmektedir (Ozkaya, 2002: 56).

Miisteriye deger saglama, miisterinin iiriinden veya hizmetten daha fazla
yararlanabilecegini gosterdigi i¢in hem miisterinin tatmin seviyesini hem de sadakat
derecesini arttirmada giiclii bir arac olarak kullamilabilmektedir. Deger yaratma
sadakati saglamaktadir ve sadakatteki gelisme kar ve daha fazla deger anlamina
gelmektedir. Bunun yaninda miisteriye deger saglamanin gelecekteki konumunun
tatminindeki en iyi argiiman sadik miisterileri tatmin etmek ve miisteri sayisini

korumaktir (Ozkaya, 2002: 56).
2.9. Miisteriyi Muhafaza Etme ve Miisteri Sadakati

Miisteriyi muhafaza etme, miisteriyi isletme sinirlar i¢inde tutabilme giicii
olarak ifade edilmektedir. En alt seviyedeki miisteri tatmini bile miisteriyi muhafaza

etmek icin gerekli olmaktadir. Miisteriyi muhafaza etmeyi giiclendirmenin ise iki
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yolu bulunmaktadir. Bunlardan biri, miisteriyi yliksek derecede tatmin etmektir

digeri ise miisteri sadakati yaratmaktir.

Miisteriyi muhafaza etme miisterilerin yiiksek derecede tatmin edilerek
bagka tarafa ge¢mesinin onlenmesiyle saglanmaktadir. Bu sekilde rakiplerin diisiik

fiyat ve baska yontemlerle miisteriye ulasmalar1 zorlastirilmaktadir.

Isletmelerin ~ karhiliklart  agisindan  mevcut — miisterilerinin ~ sayisini
korumasinin 6nemli oldugu ifade edilmektedir. Siradan bir sirket, her yil
miisterilerinin =~ %10’unu  kaybetmektedir. = Kaybedilen  miisterinin  yerini
doldurabilmek i¢in kazanilacak yeni miisteri ise en az bes kat daha fazla zaman,
enerji ve para gerektirmektedir. Oysa miisteriyi muhafaza etmedeki %?2 oraninda bir
artis genel giderlerdeki %10’luk bir azalis ayni1 kar etkisine sahip olmak anlamina

gelmektedir (Ozkaya, 2002: 56-57).

Miisterinin ihmal edilecek bir unsur olmadigi, ¢iinkii ticari varlik olan
isletmelerin yasamlarini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri kazanmasi, miisteriyi tatmin
etmesi ve onu muhafaza etmeyi saglayacak her c¢esit cabayr harcamasi

gerekmektedir.
Miisteri tatmininin ve siirekliliginin temel esaslar1 (()zkaya, 2002: 57-58);
e Miisteriyi tanimak,
e Miisteriye yakin olmak,
e Miisteriyi dinlemek,
® Miisteriyi anlamak,
® Miisteriden gelen geri bildirimleri dinlemek,
e FElestiri, sikayet ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek,
e Istek ve beklentilere uygun iiriin ve hizmet tasarimlar yapmak,

e Performansi, pratikligi, dayamikliligi, tutarliligi, ekonomikligi,

estetik ve giivenirliligi iiriin ve hizmetlerde bir arada bulundurmak,

e Satis ve satig sonrasi hizmetlere 6nem vermek
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Tatmin olmamis miisterilerin %95’inin sikayette bulunmadan sadece
aligveris yapmaya son verdigi bilinmektedir Bu durum da miisteri kayiplarina sebep
olmaktadir. Bundan dolay1 isletmelerin, miisterilerine sikayetlerini kolayca

yapmalarim saglayacak imkanlar1 sunmalar1 gerekmektedir (Ozkaya, 2002: 57-58).

Miisteri sikayetleri daha sonra gelebilecek sikayetlerin dnlenmesi agisindan
isletmeler acisindan hem bir firsat oldugu hem de bir sans oldugu ifade edilmektedir.
Turizm iiriinleriyle ilgili sikayetler acisindan bakildiginda ise bu tiir iiriinlerle ilgili
sikayetlerinin ¢oziimiiniin kolay ve hatali bir seyahatin tamirinin ya da
degistirilmesinin miimkiin olmadig belirtilmektedir. Bu sikayetlerin {irliniin
performansindan kaynaklanan sikayetler olabilecegi gibi, ayni zamanda miisteri
hizmetleri ile ilgili de olabilecegi belirtilmektedir. Ancak burada onemli olanin bu
sikayetlerin degerlendirilmesi ve aym sikayetlerin tekrarlanmasina engel olunmasi
gerektigi ve bu degerlendirmelerin hem isletmeye hem de miisteriye yarar
saglayacagl ifade edilmektedir. Bu yolla isletme iirlin ve hizmetlerindeki hatayi
gidererek, bir daha tekrarlanmasini engellemekte ve yeni maliyetleri onceden ortadan
kaldirmakta, miisteri ise sikayetine ¢oziim bulmus olmakta ve hem maddi hem de
manevi olarak tatmin olmaktadir. Diger yandan sikayetleri tatmin edici bir sekilde
cOziimlenen miisteriler cogu zaman isletmeye, her zaman tatmin olan miisterilerden

daha fazla sadakat gosterecegi belirtilmektedir (Ozkaya, 2002: 58-59).

Miisteri sadakati ise genellikle, pazarlama bilimsel yazininda, yeniden satin
alma ya da diger insanlara tavsiye etme olarak tanimlanmaktadir. Baglilik kavrami
ve bagliligin derecesi pazarlama stratejisinin basarisint 6lgmek i¢in kullanilan en
onemli gostergelerdir. Benzer sekilde, seyahat edilen destinasyonlar da iiriin olarak
diisiiniilebilmektedir ve turistler destinasyonlar1 yeniden ziyaret edebilmekte ya da
diger potansiyel turistlere arkadaslarina ya da akrabalarina tavsiye edebilmektedir

(Yoon ve Uysal, 2005).

Geleneksel olarak, miisteri sadakati davramigsal bir 0Ol¢ii olarak
tanimlanmistir. Bu ol¢iiler satin alma oranini, satin almanin karliligini, iiriinii tekrar
satin almanin karliligini, satin alma sikligi, tekrar satin alma davranigi, satin alma
sirast ve satin alma davramisinin ¢oklu yonlerini icermektedir (Kumar ve Shah,

2004).
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Miisteri sadakatini tam olarak degerlendirmek zordur, cilinkii bunu yapmak
icin ¢ok sayida yol bulunmaktadir. Arastirmacilar ya tutumsal ya da davranigsal
Olctimleri kullanmiglardir. Tutumsal 6l¢iimler bir miisterinin bir iiriin ya da hizmete
karst olan kapsamli baghliginin sadakatin dikkate deger bir kismini anlattii
varsaymmina dayanmaktadir. Diger taraftan davranigsal yaklasimlar sadakati sabit
satin alma, diizenli satin alma ve agizdan agza tavsiyeler agisindan tanimlamaktadir.
Olciimler genis olarak cesitli iiriin ve hizmetler i¢in kullanilmasina ragmen, tutumsal
Olciilerin miisteri sadakatinin belirleyicilerinin ve aracilarinin anlasilmasinda
davranigsal ol¢iimlerden daha degerli bir ara¢ olarak hizmet ettigini ve bu yiizden
davranigsal dl¢ctimlerden daha Oncelikli bir avantaja sahip oldugu diistiniilmektedir

(Lee vd, ).

Miisteri sadakati miisteriler ve isletmeler i¢in faydali olabilir. Miisteriler,
rekabetcilerine nazaran yiiksek kalitede iiriinler ve hizmetler saglayan belirli bir
isletmeye kars1 sadiktirlar. Belli bir iiriine ya da hizmete kars1 sadakat miisterilere
zamanlarin1 arama, yer bulma ve diger olasiliklart degerlendirmeye karsi
korumalarina olanak tanimaktadir. Bir isletmenin bakis agisindan, satin alimlari
deneyimleriyle tatmin olmus miisteriler cogu zaman sik¢a daha fazla para
harcamaktadirlar. Dahasi, sadik miisteriler muhtemelen fiyata karsi1 daha az
duyarhdirlar ve bir olumlu agizdan agza iletisim kaynagi olarak davranmalari
muhtemeldir. Sonug olarak, sadik miisteriler isletmelerin ve destinasyonlarin siirekli

gelisimleri, karliliklar1 acisindan 6nem arz etmektedir (Lee vd, _).

Sadakat ile miisteri tatmini arasindaki iliskiye bakildiginda: miisteri tatmint,
bireysel karakteristikler ya da hizmet saglayicidan elde edilen hizmetlerin tam
islevselligi hakkinda onun kendi beklentilerine ne kadar uzak oldugunun miisteriler
tarafindan yapilan degerlemeye dayali bir deneyimdir. Tatmin, asil olarak
beklenilenin iizerinde neyin saglandig: ya da beklenen seyin altina diigsmesi ile ilgili
olarak daha yiiksek ya da daha diisiiktiir. Bilimsel yazinda kavramsal olarak miisteri
sadakati ile aym1 olamayan miisteri tatmini miisteri sadakatinin belirlenmesinde
onemli bir etmen olarak tartisilmistir. Bu, miisteri sadakatinin aslinda miisterilerin bir

tedarikcinin veya onun satis nesnelerinin kapasitesine gelecekteki giiveni tarafindan
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ve onlarin simdiki saticilarindan bekledikleri seylerle ilgili olarak rekabetciler

tarafindan yapilan sunumlar1 degerlendirmeleri tarafindan etkilenmesi nedeniyledir.

Miisteri tatmin ve miisterilerin bir firmaya kars1 hissettikleri sadakat
arasinda onemli bir pozitif korelasyon oldugu, fakat yiiksek derecede bir miisteri
sadakatine her zaman yiiksek bir miisteri tatmini derecesi ile gidilmeyecegi
vurgulanmistir. Burada, genellikle miisteri sadakati ve miisteriyi elde tutmanin esit
sayilabilecegi varsayilmistir. Bununla birlikte, miisteri tatminin miisteri sadakati ile
olusan miisteriyi muhafaza etme iizerinde sadece dolayli bir etkisinin oldugu
gosterilmistir. Bu yiizden, tipik ideal miisteri sadakati kombinasyonlar1 ve
miisterilerin tam tatmini hakkinda ayr1 goriislere sahip olmak gereklidir. Kavramsal
miisteriyi muhafaza etme / miisteri tatmini caligmalarindan elde edilen iki tane tez
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, miisteri tatmini miisteri sadakati {izerinde pozitif
etkilere sahiptir. Ikincisi ise; miisteri tatmini tamamen miisteri sadakatini
belirlememektedir. Gercekten, ayn1 zamanda diisiik (yiiksek) bir miisteri tatmini
derecesi gosterirken yiiksek (diisiik) bir miisteri sadakatine sahip ¢ok sayida miisteri
bulunmaktadir (Gerpott vd, 2001). Bu demektir ki; tatmin her zaman sadik miisteri

yaratmayabilir.

Miisteri tatmini saglandiginda miisteriler geri gelmektedir. Bu anlamda
sadakat ile tatmin arasinda dogrusal bir iliski oldugu varsayilmaktadir. iki kavram
arasindaki iliskide miisteri tatmini arttitkca miisteri sadakati de artmakta, miisteri
tatmin seviyesi diistiikkce miisteri sadakatinin seviyesi de diigmektedir. Bu anlamda
miisteri sadakati, miisteri tatminini Onemli bir etmen olarak icermekte ve
kapsamaktadir. Ancak, her ne kadar miisteri tatmini miisteri sadakati i¢in gerekli olsa
da yeterli olmamakta, sadakat miisteri tatmini disinda baska etmenlerden de

etkilenmektedir (Ozkaya, 2002: 60-62).



BOLUM III

SANLIURFA’DA TURIZM

3.1. Sanlhurfa Ilinin Tarihi

Giineydogu Anadolu Bolgesi"nin Orta Firat Boliimii"nde bulunan Sanliurfa,
doguda Mardin, kuzeydoguda Diyarbakir, kuzey batida Adiyaman, batida Gaziantep
ve giineyde Suriye topraklar ile cevrelenmis bir sinir kentidir. Sanlhurfa, cografi
ozelligi nedeniyle iizerinde bircok bagimsiz devlet ve beyligin kurulmus oldugu,
degisik kiiltiirel olusumlarin kaynastigi bir yerlesim olmustur. Gerek tarihinin
basladigi ilkcaglarda ve gerekse diger devirlerde Sanliurfa, hemen her zaman Dogu
ile Bat1 kiiltiirleri arasinda bir koprii olmustur. Dogu" ya Bat1" ya baglayan ticari ve
askeri yollarin buradan geg¢mesi Sanlurfa’ya gecmis donemlerde biiyiilk Onem

kazandirmistir (http://www.devletonline.com/turkiye/sanliurfa/)

Yazili tarih Oncesi doneme bakildiginda Yontmatas doneminde Urfa
bolgesinin kesin bir yerlesim alant oldugu bu doneme ait buluntulardan
anlasilmaktadir. Yapilan bu ilk arastirmalardan sonra devam eden arastirmalar ve
kazilar sonucunda Neolitik, Kalkolitik ve Tun¢ Cagi’na ait yiizlerce yerlesim alanlari

ve hoyiik tespit edilmistir (Baskan, 1997: 19-20).

Mezopotamya’ya girip cikan uluslarin sayisi1 fazladir. Bu uluslar Urfa
tizerinde de hakimiyet kurmuslardir. Boyle olmakla beraber arada Kuslular, Partlar,
Kaymeriler, Iskitler gibi Turani kavimler yinede bu uluslarin elinden hakimiyeti

alarak asirlarca kitada ve Urfa’da hakimiyetlerini siirdiirmiiglerdir.

Kitaya ve bu miinasebetle Urfa’ya girip c¢ikan uluslar: Kaldeler, Asurlar,
Farslar, Makedonyalilar, Romalilar, Bizanslilar, Arap’lardir. Bunlardan bagska
milattan once on yedinci asirda Misir kirali I. Totmozis’in Belih, Habur’a ve El
Cezire’'ye kadar sokulmus olduguna bakildiginda Urfa’nin bir siire Misir

firavunlarinin da istilasina ugramis oldugu anlasilmaktadir. Urfa’da tesadiifen
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bulunan bazi eski eserler iizerindeki Hiyeroglif yazilar bunun bir gostergesidir

(Aganal, 1997: 11).

Mezopotamya’nin en eski yerlesim merkezlerinden biri olan Sanliurfa, su
kaynaklarina yakin olmasi ve ticaret yollar1 iizerinde bulunmasindan dolay1 tarih
boyunca stratejik bir éneme sahip olmustur. Merkeze bagl Orencik koyii sinirlari
icinde yer alan Gobekli Tepede yapilan kazilarda ele gecen buluntular bu tarihi
gecmisi kanitlamaktadir. M.O. 9 binli yillara uzanan bu siirecte; Ebla, Akkad, Stimer,
Babil, Hitit, Hurri-Mitanni, Arami, Asur, Pers, Makedonya, Roma, Bizans gibi
uygarliklarin egemenlikleri altinda yasadiktan sonra Urfa 1094 yilinda Selguklu
topraklarina katilmig, 1098’de Hacli kontlugu idaresine girmistir. Eyyubi, Memluk,
Tiirkmen asiretleri, Timur Devleti, Akkoyunlular, Dulkadir Beyligi, Safevilerden
sonra da Osmanli smirlart i¢ine katilmistir ( http://www.harran.edu.tr /fef/tarih/

sanliurfa-tarihi.html).

Urfa bolgesi Osmanli kuvvetlerinin 1517 yilinda Mardin Kalesini ele
gecirmesinden sonra Osmanli hakimiyetine gecmistir. Bu sirada Urfa Diyarbakir
beylerbeyligine baglanmistir. Ancak Urfa’nmin Osmanli hakimiyetinde bulundugu
donemde bir ¢ok isyan yasanmistir. Bunlarin en sonuncusunu 1914’te baslayan L.
Diinya Savasina Osmanli Devletinin katilmasini firsat bilen Rus Kiskirtmasiyla
hareket eden Urfa Ermenileri tarafindan cikarilmistir. Isyan 1915°te bastirilmistir.
1916’da Van, Mus ve Bitlis vilayetlerinden Rus Isgali ve Ermeni zulmiinden kagan
bir¢ok insan Urfa’ya go¢ etmek zorunda kalmistir. Kalabaliktan dolay: yeteri kadar
ziraat yapilamamis ve 1917 yilinda kentte baglayan kitlik, bircok salgin hastalik ve

Oliimlere sebep olmustur. 1918 yilinda ise Urfa Bagimsiz bir sancak olmustur.

Osmanli Devleti’nin savasa girmesini firsat bilen Ingiltere Asya
Tiirkiye’sini ele gecirme faaliyetlerini hizlandirmis ve 1918 yilinda Mondros
Miitarekesi’nin yedinci maddesi geregince Urfa ve cevresini isgal etmislerdir. 15
Eyliil 1919’da imzalanan Suriye Itilafnamesi’ne gére Urfa, Antep, Maras Fransizlara
birakilacak; buna karsilik Musul da Ingilizlere verilecekti. Kisa bir siire sonra
Fransizlar gelmeden 6nce Ingiliz’ler kenti terk etmislerdir ve kentteki hakimiyetleri
yedi ay silirmiistiir. Fransizlar 30 Ekim 1919 tarihinde kenti isgal etmislerdir

(Baskan,1997: 48-52).
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1919 yilindan once Ingilizlerin daha sonra da Fransizlarin isgaline ugrayan
Urfa, 11 Nisan 1920°de isgalden kurtarilmis, 1984 yilinda T.B.M.M. tarafindan
cikartilan bir yasa ile Ulusal Kurtulug Savasinda gosterdigi kahramanlik nedeniyle
“Sanl” tinvamim1 almistir. Sanliurfa kenti dini, arkeolojik, folklorik degerleri ile
koklii bir kiiltiir tarihine sahiptir. Biiyiileyici bir ¢ok uygarlik bu kenti, bir boliimii
hala kesfedilmeye calisilan 11.000 yillik ge¢misin varisi kilmistir. Bu topraklar
tapinaklari, kiliseleri, camileri, medreseleri, saraylar1 ve kervansaraylari ile ge¢misi

her an yasamaktadir ( http://www.harran.edu.tr/fef/tarih/sanliurfa-tarihi.html).

Sanlurfa’nin bilinen en eski ismi Aramiler tarafindan verilen Urhay idi.
M.O. 3. yiizyilda, Makedonya krallign Iskender doneminde Anadolu’ya girince
Giiney-Dogu Anadolu Bolgesi ve Urfa Makedonlarin eline gecti. Makedonlar “Sulari
Bol” anlamina gelen Edessa ismini vermislerdir. Edessa o donemde Makedonya’nin
baskentinin ismi idi. Urfa adinin kaynagina iligskin ¢ok sayidaki savdan hemen higbiri
kesinlik kazanmamistir. Bunlardan biri, Urfa adinin siiryanice “Urhai” soézciigiinden
tiiredigi, Urhai’nin ise Arapca “Suyu Bol” anlamina gelen Er-Ruha’dan
kaynaklandig1r yolundadir. Urhai’nin Orhe, Orhai gibi farkli kullaniglar1 sonunda
Urfa adi ortaya ¢ikmistir. Siiryani Vakayinamesi’ne gore bu ad Hewya’'nin oglu
Urhai’den gelmektedir.Ayrica Hitit Vesikalarinda gecen Ruhua veya Ruj’uanin bu
giinkii Urfa oldugu iddialar arasindadir (http://www.harran.edu.tr/fef/tarih/sanliurfa-

tarihi.html).

Tarihi 9000 y1l 6ncesine dayanan Sanlhurfa; Miisliimanligin, Museviligin ve
Hiristiyanligin Hz. Ibrahim'in dogdugu, Hz. Eyyiib'iin yasadigi ve Hz. Isa'min
kutsadigi  iilkenin  6nemli  bir inan¢ merkezi olarak  bilinmektedir

(http://www.tbb.gen.tr/turkce/turizm/inanc/).
3.2. Sanhurfa’nin Cografi Ozellikleri ve iklimi

Tiirkiye’nin  Glineydogu Anadolu Bolgesi’nde bulunan Sanliurfa’nin
yuzol¢iimii 18.584 kilometre karedir. Bu yiizolgiimiiyle Tiirkiye yiizol¢limiiniin
yaklasik %3’tinli olusturmaktadir. Sanliurfa’nin ortalama yiikseltisi 518 metredir
(Akalin vd, 2002: 3). Sanlwurfa, niifusu hizla artan bir sehir durumundadir.
Tiirkiye’de 1990 ile 2000 yillar1 arasinda yillik ortalama niifus artis hizi %18.34,



68

Giliney Dogu Anadolu Bolgesinde %24.73 iken Sanlwurfa’da  %36.10 olarak
gerceklesmistir (Dinger vd, 2002: 2-4). Tiirkiye’de Niifus yogunlugu 73 iken
Sanlhurfa’da 54 kisidir. 2000 yil1 niifus sayimina gore Sanlhurfa niifusu 1.436.956
kisidir ve buna gore biiyiikliik sirasinda 9. siraya yiikselmistir (Akalin vd, 2002: 7).
Ayrica sehirlesme orani Sanhurfa’da % 58.34, Giiney Dogu Anadolu Bolgesinde
%62.69, Tiirkiye’de ise %64.90’dir ve bu oranla Tiirkiye genelinde 28. siradadir
(Akpinar vd, 2003: 294).

Sanlurfa, diinyanin ve Tiirkiye’nin en 6nemli bolgesel kalkinma projesi
olan GAP’in (Giineydogu Anadolu Projesi) merkezi konumundadir (Akalin vd,

2002: 3).

Sanlurfa batisinda Gaziantep, kuzeybatisinda Adiyaman, kuzeydogusunda
Diyarbakir, dogusunda Mardin, giineyinde Suriye ile komsudur. Yer sekillerinin
elverisli olmas1 nedeniyle eski caglardan beri 6nemli ulagim yolarinin iizerindedir.
Giiniimiizde de On Asya iilkeleri ile Avrupa’y1 birbirine baglayan yol iizerinde
bulunmaktadir. Arap iilkeleri ile Akdeniz’de bulunan Mersin, Iskenderun gibi
limanlar arasinda transit kara tasimaciliinda onemli bir kavsaktir (Sanlwurfa il

Yilligy, 1997: 27).

Sanhwurfa’da karasal iklim agirliktadir. Tiirkiye’de en yiiksek sicaklik
Sanlurfa-Ceylanpinar’da 46.5 derece (Temmuz) ol¢iilmiistiir. En diisiik sicaklik 12.4
derece (Subat) ayinda Olciilmiistiir. Yillik ortalama yagis 462 mili metre olciilmiistiir.
Y1l iginde soguk giinlerin sayis1 azdir (Sanhwurfa 11 Yillig1, 1997: 30).Yaz sicaklig1 ve
kurakliginin tabii bitki Ortiisiiniin gelisimini engellemesinden dolay1 sehir tabii bitki

ortiisii bakimindan oldukga fakirdir (Sanlwurfa il Yilligi, 1997: 31).

Sanlurfa’da yerlesme; 1 adet merkez ilce olmak iizere 11 tane ilge, 1066
koy 1625 koyalti yerlesmesi bulunmaktadir. Ayrica 27 tane belediye teskilati
bulunmaktadir. Niifusun %55°1 sehirlerde %45°1 ise koylerde yasamaktadir.

Son yillarda her ne kadar modern yapir malzemeleri kullanilmaya
baslanilmigsa da, hizli niifus artis1 nedeniyle, gecekondulagsma 6nemli bir problem

haline gelmis ve sehir merkezinin %65°1 gecekondulagmistir (Akalin vd, 2002: 7).
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3.3. Sanhurfa’nin Ekonomik Yapisi

Sanlwurfa'nin  ekonomik yapisi agirhikli  olarak  tarim  sektdriine
dayanmaktadir. Gayrisafi Yurtici Hasila i¢inde tarim sektoriiniin pay1 %43, hizmet
sektoriiniin pay1 %40, sanayi sektoriiniin pay1 %11 ve ingaat sektoriiniin pay1 % 6'dir.
2001 yili GSYIH 1 Milyar 850 Milyon Dolar, kisi basina gelir ise 1.300 dolar olarak

gerceklesmistir (http://www.sanliurfa.gov.tr)

Sanlurfa’da tarim alaninda iiretilen iiriin cesitlerine bakildiginda; pamuk,
bugday, arpa, kirmizi mercimek gibi tarla iiriinleri ile domates, biber, patlican gibi
bahge ve sebze liriinleri; antep fistig1, ceviz, badem, iiziim, dut, erik gibi bag bahce

iriinlerinin agirlikta oldugu goriilmektedir (Akalin vd, 2002: 8).

Ayrica Sanlhurfa’nin ekonomisinde ticaret de belirli bir rol oynamaktadir.
Kentin 2001 verilerine gore ithalat hacmi 7.445.636.278.000, ihracat hacmi ise
15.228.144.950.000 Tiirk Lirasi olarak gerceklesmistir (Ozdem, 2002: 150) ve
aslinda ihracat kentin tam potansiyelinin altindadir. Bu sorun orta dogudaki baslica

ihrag¢ pazarlarina ulasilamamasindan kaynaklanmaktadir (Karlikli, 1998: 310-314).

Urfa’da hayvancilik alaninda kiiciikbas hayvancilik 6n planda
bulunmaktadir. Biiylikbas hayvancilik beklenen diizeyde olmasa da her gecen giin
gelismektedir. Ariciligin - gelistirilmesi  ve yayginlastirilmasi i¢in  caligmalar
yapilmaktadir. Atatiirk Baraji ve Firat Nehri ise balik¢ilik konusunda énemli bir
potansiyel tasimaktadir. 1991 yilinda yapilan baliklandirma c¢alismalarinin
sonucunda Sanlurfa’da 2000 istatistiklerine gore 85.115 kilogram su iiriinii elde

edilmistir (Ozdem, 2002: 149-150).

Giiney Dogu Anadolu Projesi ile birlikte Sanliurfa’da tarim, hayvancilik,
sanayi, turizm gibi bircok alan ve sektorde gelismeler olmustur (Ozdem, 2002: 150).
GAP ile birlikte ilin ekonomik yapisinda onemli gelismeler yasanmis ve 1995 yili
itibari ile toplam 59 sanayi tesisi var iken; bu rakam 2004 yili icerisinde 333'e

ulasmustir.

Tarimsal alanda sulu tarima gecilmesine paralel olarak sanayi alaninda da
onemli adimlar atilmis bulunmaktadir. Oncelikle, 1992 yilinda 1. Organize Sanayi

Bolgesi calismalar1 baslatilmis ve aritma tesisi disinda altyapir calismalari 2000 yili
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icerisinde tamamlanmustir. 291 hektar alan iizerindeki 295 sanayi parseli, 156
miitesebbise tahsis edilmistir. Bugiin itibari ile 144 fabrika isletmede, 12 fabrika
ingaat asamasinda, 9 fabrika ise proje asamasindadir. 8,000 kisinin istihdam edildigi
1. Organize Sanayi Bolgesi’nde, tiim tesisler tamamlandiginda 10.000 kisi istthdam

edilebilecektir (http://www.sanliurfa.gov.tr).

Organize Sanayi Bolgesine kurulan baslica sektorler; tekstil, iplik, hazir
giyim, dokumacilik, tarimsal pamuk zararlilari icin ilag, yiyecek ve igcecektir. Kentte
yatirim yapmaya uygun sektorlerin basinda ise; tekstil, yiyecek, icecek ve turizm

gelmektedir (Karlikli, 1998: 310-314).

Tablo 4: Isgiicii ve Istihdamin Sektorel Dagilimi (2000 Genel Niifus Sayimia Gore)

(http://www.sutso.org.tr)

SANLIURFA TURKIYE
Kisi sayisi Niifusa Oram Kisi sayisi Niifusa Oram
(%) (%)

[sgiicii 502.174 54,70, 22.031.000 32,5
Istihdam 429.431 85,51 20.579.000 93,5
Issiz 72.743 14,50, 1.452.000 6,6
Tarim 312.613 72,80 7.103.000, 32,3
Sanayi 14.893 3,500 3.738.000 17,0
Insaat 12.481 2,900 1.313.000 6,0
Hizmet 88.546 20,60, 8.425.000 38,3
Iyi tanimlanmamus faaliyetler 898 0,20

Tablo 4’te goriildiigii gibi is giicii oran1 Tiirkiye ortalamasinin iizerinde
bulunmaktadir. Bu is giiciiniin %85°i istihdam edilmis durumdadir. Issiz insan orani
Tiirkiye genelindeki issizlik oranindan fazladir. Yine goriildiigi gibi ¢alisan niifusun
biiylik cogunlugunun tarim sektoriinde istihdam edilmektedir ve bunu ikinci sirada

hizmet sektorii izlemektedir.
3.4. Sanhurfa’nin Turizm Acisindan Onemi

Diinyada onemi siirekli artan ve giiniimiizde biiyiik boyutlara ulasan turizm;
insanlarin fiziksel, sosyal ve psikolojik ihtiyaglarina dogrudan ve dolayli olarak

belirli bir siire cevap veren énemli bir faaliyet olarak bilinmektedir.

Ulkelerin, uluslararas1 turizmden daha fazla pay elde etmek icin caba sarf

etmelerinin temel nedeni bir yandan turizmin ulusal ekonominin gelismesine, diger
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yandan toplumsal refah diizeyinin artmasina yaptig katkilardir. Bu nedenle ulusal ve
uluslararast diizeyde turizm; ekonomiyi, kiiltiirli ve toplumu biiyiikk boyutlarda

etkileyerek, beraberinde iilkeye cok yonlii yararlar saglamaktadir (Usta, 2002: 3).

Dolayisiyla bir yorenin sosyal ve ekonomik etkinlikler sistemi i¢inde turizm
sektoriiniin  6nemli bir payr bulunmaktadir. Turizm, tiim sektorlere canlilik

kazandirmakta ve diger sektorlerin gelisimini etkilemektedir.

Son yillarda yapilan yatirnmlar sonucunda GAP Bolgesi'nin, Tiirkiye'nin
onemli bir tarim ve ticaret bolgesi haline gelmesi ile birlikte, bolge halkinin da
gelecek ile beklentilerine umut vermeye baslamaktadir. Yakin gelecekte tarimsal
liretim ve beraberinde tarima dayali endiistriyel iliretimde ciddi artislar s6z konusu
olacagr diisiiniilmektedir. Dolayisiyla ticaret hacminin alisilmisin  Otesinde
artmasindan dolayi, onemli aligveriglerin yapildig1 is toplantilarina ev sahipligi
yapilan bir sehir olmasi beklenmektedir. Bu olusum kendi i¢inde bir turizm
potansiyeli tasimakla birlikte yorenin bu potansiyelin tanitimina olumlu katkilar
saglayacagi diistiniilmektedir (http://www .harran.edu.tr/fef/tarih/sanliurfa-

tarihi.html).

Ayrica Giiney Dogu Anadolu Projesi’nin yorede, bolgede ve Tiirkiye’de
yaratacagl sosyo-ekonomik degerlerinin biiylikliigi ve bu degerleri olusturacak,
halen yapimu siiren ve cesitli amaclara cevap verebilen fiziki yapilariyla tiim diinyada
merak uyandiran, biitiinlesmis dev bir proje olmasindan dolayr bu proje ulusal ve
uluslararasi diizeyde merak uyandirmaktadir. Dolayisiyla bu merak yoreye yeni turist

gruplarinin gelmesine vesile olmaktadir (Civi, 1992).

Sehir tarihte diinya kiiltir ve medeniyetinin merkezi kabul edilen ve
arkeoloji bilimsel yazininda “Bereketli Hilal” olarak adlandirilan bolge iizerinde

bulunmaktadir.

Arkeolojik kazilardan elde edilen buluntular, sehir merkezindeki Balikligol
cevresinin giiniimiizden 11.000 yil 6nce Neolitik Cag insanlar1 tarafindan iskan
edildigini kanitlamaktadir. Bu ¢ag, Anadolu’da mimarlik sanatinin baslangici olarak
kabul edilmektedir. Mimarlik tarihi bu kadar eski zamanlara dayanan Sanlurfa

giinlimiizde de mimari eserlerinin zenginligi bakimindan Anadolu’nun 6nde gelen
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sehirleri arasinda yer almaktadir ve bundan dolay1 “Miize Sehir” adiyla

taninmaktadir.

Sanliurfa'nin tarihi mimari dokusunun 6nemli bir kismini1 sokaklar ve evler
olusturmaktadir. Yiizlerce giizel ev ve sokaktan olusan bu dokunun 6nemli bir
kisminin bozulmadan giiniimiize ulagsmis olmasi turizm acisindan biiyiik bir kazang
olarak goriilmektedir. Sivil mimari dokusunun ve anitsal mimari dokusunun 6énemli
bir kismin1 koruyarak giiniimiize ulasmis ender sehirlerden biri olan Sanliurfa,
UNESCO'nun Diinya Kiiltiir Miras1 Listesi'ne aday bir sehir olarak gosterilmektedir

(http://www.sutso.org.tr).

Diinyanin ilk kentlerinden olan Harran kentinin ve diinyanin ilk tiniversitesi
olan Harran Universitesi’nin de Sanlurfa’da bulunuyor olmasi diger iilkelerin ilgisini
cekmektedir (Kozak, 1992). Ayrica Sanlurfa, dinler tarihi ve inang¢ turizmi yoniiyle

de diinya kiiltiiriinde 6nemli bir yere sahip bulunmaktadir (Akalin vd, 2002: 131).

Sanhurfa, Mekke, Medine ve Kudiis’ten sonra diinyanin en Onemli
dordiincii inang turizm merkezi oldugu, dokuz bin yillik tarihi gecmisiyle, ilkel dinler
ve c¢ok tanrili dinlerin yami sira tek tanrili dinler icin de ©onemli bir merkez

konumunda bulunmaktadir (Akalin vd, 2002: 131).

Sanlurfa Giiney Dogu Anadolu Projesi i¢inde merkezi konumda olmasi
nedeniyle iilke ekonomisi i¢in oldugu kadar tarihsel ge¢cmisi ve farkli kiiltiirlerin
izlerini tagimasit nedeniyle uluslararasi kiiltiirel aktiviteler bakimindan ©nem
tastmaktadir. Turizm etkinlikleri, bu aktiviteler icerisinde Onemli bir rol

iistlenmektedir (Altunkasa ve Giiltekin, 1992).

Sanlurfa, inang turizmi, kiiltiir turizmi, Karacadag kayak merkezi ile dag
turizmi, Karaali kaplicalariyla termal turizm, Tektek Daglari’ndaki av hayvanlar ile
av turizmi, Atatiirk Baraji ve Halfeti ngsi ile su sporlar1 turizmi, Kelaynak kuslari,
keklik, Urfali’larin evlerinde besledikleri evcil giivercinleri ile ornitoloji turizmi
potansiyeline sahip olmasi ve bunlarin bilingli bir sekilde degerlendirilmesi ile ulusal
ve yoresel diizeyde ekonomik, kiiltiirel ve sosyal agidan biiyiilk 6nem arz etmektedir

(Kiirk¢tioglu ve Sarifakiogullari, 2002: 2).
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3.5. Sanhurfa’daki Alternatif Turizm Cesitleri

Alternatif turizm sosyal, dogal ve kiiltiirel yapiya bagl olarak gelisme siireci
izleyen bir turizm cesididir. Bu turizm cesidinin ortaya cikma sebepleri; turizmin
gittikce artan cevresel etkilerinin fark edilmesi, yeni turizm ¢esitlerini arayan turist
sayisinin artmasi, ekonomik ve cevresel etkilerin 6nem kazanmasi, turizm
pazarindaki genel egilimler olarak siralanabilmektedir. Alternatif turizm degisik
turizm cesitlerini i¢ine almaktadir (Tosun vd, 2003). Asagida Sanhurfa’nin bu turizm

cesitleri a¢isindan potansiyeli belirtilmistir.
e Kiiltiirel Turizm ve Inanc Turizmi

Kiiltiirel turizm, bir bolgenin kiiltiirel degerlerinin temel ¢ekim 6gesi
oldugu turizm c¢esididir. Bu degerler, bazen bolgede yasayan insanlarin yasam
sekilleri, bazen bolgede yaratilan sanatsal objeler ve bazen de sanat eserlerinin
sergilendigi miizeler olabilmektedir. Ozellikle gelismis iilkelerde, kiiltiirel turizm
kapsaminda degerlendirilen turistik cekim Ogeleri sanat eserlerinin sergilendigi
miizeler, tiyatro, opera ve benzeri miizikal etkinliklerdir. Az gelismis iilkelerde ise
bunlar, dini ritiieller ve bunlara bagli olarak meydana getirilen sanat eserleri, el
sanatlari, geleneksel yasam sekilleri, yerel toplumun giinliik yasamda kullandigi
araclarindan inamis sekillerine kadar her olgu ve obje olarak ifade edilmektedir
(Kahraman ve Tiirkay, 2004: 37). Ayrica kiiltiirel cevre unsurlarinin ve tarihi yerlerin
inang turizmi kapsaminda yapilan ziyaretlerin ortaya cikisinda da onemli bir yeri
bulunmaktadir (Kahraman ve Tiirkay, 2004: 41). Kutsal yerlere yonelik turizm
etkenlikleri ise; inang¢ turizmi olarak ifade edilmektedir (Kozak, 2001: 25). Bu
etkinliklerde turistin seyahate katilma amaci dini yerleri ziyaret etmektir ve gidilen

yerler veya yapilar genellikle tarihi yapilardir (Kahraman ve Tiirkay, 2004: 41).

Giiniimiizde, dini degerlerin teknoloji karsisinda degisen diinyadaki
islevlerini yitirdigini ifade eden sosyologlar, dinleri olusturan aklin, zekanin, paranin
hepsinin yeniden ayarlanacagini, yeni olusumlarin, yeni iligkilerin dogacagim ve
biitin diinyada dinlerin Onemini kaybedecegini belirtmelerine ragmen bilim

adamlarinca, diinyada biitiin sosyal ve politik olaylarin din kapsamina girdigi; dinin
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sosyal ve politik olaylar iizerinde etkili oldugu gibi turizm hareketlerine yon

vermesinin de kacinilmaz oldugu ifade edilmektedir (Kaya, 1999: 2-41).

Inan¢ turizmi'nin diinyada ve Tiirkiye'deki ©6nemli merkezi Sanliurfa;
Harran, Suayb Kenti, Sogmatar gibi diinyaca iinlii oren yerleri ile, il sinirlar
icerisinde yapilan 33 antik yerlesmedeki arkeolojik kazilariyla, korunarak giintimiize
ulasmig tarthi mimari zenginligi ile Kiiltiir Turizmi'ni sevenlerin de ilgisini
cekmektedir. Tarihi mimari dokusunun zenginligi ile Tiirkiye'nin 6nde gelen illeri
arsinda yer almaktadir. 11 merkezinde Kiiltiir Bakanligi'nca tescil edilmis olan 200
civarinda tarihi ev, 36 cami ve mescit, 5 kilise, 8 medrese,4 tekke ve zaviye, 20
tiirbe, 7 koprii, 1 su kemeri, 1 su bendi, 13 ¢cesme,l sebil, 8 kapali cars1 yer
almaktadir. Han, hamam ve kapali carsi sayis1 yoniinden Tiirkiye'nin ilk tig-dort kenti
arasinda gosterilen Sanlhurfa, bu zengin mimari dokusu ile turistlerin biiyiik olgiide

ilgisini cekmektedir (http://www.sutso.org.tr).

Hiristiyanligin devlet dini olarak diinyada ilk kabul gordiigi yer olan
Sanlurfa’da diinyanin en gorkemli kiliseleri insa edilmis ancak bunlardan besinci

yiizyila ait olanlarin bir kisminin kalintilar1 giiniimiize ulagabilmistir.

Sanlhwurfa’daki Hiristiyan yapilar;; Deyr Yakub (Yakup Manastir1), Tella
(Virangehir) Martyrionu, Aziz Stefanos Kilisesi, Aziz Petrus ve Aziz Paulus Kilisesi,

Rahibeler Kilisesi, Cardak Manastir1, Norhut Kilisesi’dir (Akalin vd, 2002: 139-142).

Kentte inan¢ turizmi icin belirlenen Islam eserleri ise Ulu Cami, Hz.
[brahim Magaras1 ve Mevlid-i Halil Camii, Balikli Go6l, Hz. Eyiip Peygamber
Makami, Hz. Omeriye Camii, Halil-iir Rahman Camii, Rizvaniye Camii, Eyiip Nebi
Koyii (Hz.Eyyiip, Hz Elyasa, Rahime Hatun Tiirbeleri), Suayb Kenti ve Harran Ulu
Camii’dir. Harran ayn1 zamanda Musevilik i¢in de onemli bir merkez sayilmaktadir

(BPM, 1999: 143).
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e Termal Turizm

Insanlar tarihin ilk caglarindan beri saglik amaciyla 6zellikle termal sularin
bulundugu yerlere gitmektedirler. Ayni sekilde diinyada tip alaninda gelismis

ilkelere saglik turizmi amaciyla yogun talep bulunmaktadir.

Termal turizm, saglik turizmi igerisinde degerlendirilmekte ve iceriklerinde
maden, mineral bulunan sulardan dinleme, zindelesme, tedavi gibi amaclarla

yararlanmaktan dogan bir dizi iliskiden kaynaklanmaktadir.

Eski ¢aglarda oldugu gibi giiniimiizde de benzer amagclarla insanlar termal
kaynaklarin bulundugu yerlere giderek rahatsizliklarina c¢are aramaktadirlar.
Diinyada saglik turizminin bir alt dali olan termal turizm alaninda olduk¢a 6nemli
yatinnmlar gerceklestirilmektedir. Termal turizmine yonelik olarak yalnizca
Almanya’da yilda 8 milyon dolayinda yerli ve yabanci turiste hizmet sunulmaktadir.
Tiirkiye’de ise bu alanda Turizm Bakanhigi’nin tesvikiyle bazi yatinmlarin

gerceklestirildigi bilinmektedir (Kozak vd, 2001: 21).

Bu ac¢idan bakildiginda Sanliurfa turist ¢cekim merkezi olarak 6nemli bir
potansiyele sahip bulunmaktadir. i1 Ozel idaresi tarafindan merkeze baglh Karaali
Koyii'nde yaptirilan kaplica oteli {i¢ yildizli, 32 odali, 100 yatakli, ayrica 4'er kisilik
54 oda olup cok sayida ziyaret¢i cekmektedir. Su sicakligi 41-49 C arasinda degisen
kaplica, 150.000 metrekiip saat sicak su kapasitelidir. Kaplica suyu ozellikle
romatizmal hastaliklar, deri hastaliklar1 ve iltihabi hastaliklar ve bobrek taslarinda
etkili olmaktadir (http://www.sutso.org.tr).Yiiksek 1sisindan dolay1r buradaki su 1s1s1
disiiriilerek kullanilmaktadir. Kaplica tesislerinin yaninda bulunan seralar bu suyla
isititlmaktadir. Yapilan arastirmalar bu suyun 9000 ha. Sera alanini 1sitabilecegini

ortaya koymaktadir (BPM, 1999: 141).
e Av Turizmi

Bu turizm tiirlinde avlanmak iizere seyahat eden insanlara yonelik hizmetler
verilmektedir. Bazen avlanacak olan hayvanlar 6nceden iiretme ciftliklerinde
beslenmekte ve avlanmalari i¢in dogaya birakilmakta ve ardindan da, bu hayvanlara
yonelik av turizmi yapilmaktadir (Kozak, 2001: 24). Tektek Daglar1 ve Karacadag ve

Firat Nehri kiyillarinda avlanmak i¢in Onemli potansiyele sahiptir. Ayrica
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Sanlurfa’da cesitli balik tiirleri de yasamaktadir ve Firat Nehrinde bol miktarda tath
su baliklar1 bulunmaktadir (BPM, 1992: 142).

Ayrica kusglarin yan sira Sanhurfa’da diinyada nadir bulunan diger bir canhi
tiiri de anavatani Ortadogu ve Kuzey Afrika olan ceylanlardir ve Tiirkiye'de
yalmizca Sanlwurfa’nin Ceylanpinar ilgesi cevresinde bulunmaktadir (Akalin vd,

2002: 353).
e Dag Turizmi ve Kis Turizmi

Dag turizmi, daglik ortamda bulunma, dinlenme ve tatil ile dag sporlarin
yapma ugraslarin1 kapsayan daglara yonelik bir turizm hareketidir. Kis turizmi ise
karl1 ortamlarda ve kis sporlarmin uygulandigr alanlarda yapilan bir turizm tiiriidiir

(Kozak vd, 2001: 24).

Sanlurfa kis turizmi acisindan incelendiginde tiim bolge i¢cinde kar tutan
ender yerlerden olan Karacadag'da Valilik tarafindan kayak pistleri diizenlenmis
bulunmaktadir. 600-700 m. uzunlugunda pistler i¢cin 250 metrelik bir lift yapilmastir.
Siverek ilgesine 60 km. mesafede olan kayak merkezinde bir kafeterya ile bungalow
tipi hizmet evi bulunmaktadir. Kasim ayindan itibaren dort aylik kayma sezonu
bulunmaktadir ve Sanhwurfa il merkezine 150 kilometre uzakliktadir

(http://www.sutso.org.tr).
e Akarsu Turizmi

Akarsu kaynaklarinin cesitli reaktif amaglarla kullanilmasina akarsu turizmi

denilmektedir (Kozak, 2001: 26).

Spor, giiniimiizde saglikli yasamanin bir pargasi olarak kabul edilmektedir.
Bu nedenle turistik isletme ve yore bazinda sportif etkinliklere 6nem verilmesi
gerekmektedir. Spor turizminin giin gectikce Onemi artmaktadir (Usta, 2003: 19).
Ciinkii; sportif faaliyetler tiyatro, miizik ve festivaller gibi turizmin gelismesine katki
saglayan faaliyetlerdir (Sezgin, 1995: 82). Olimpiyatlar, uluslar arasi sportif

karsilagmalar, binlerce insanin seyahat etmesine neden olmaktadir (Usta, 2003: 19).

Spor turizmi potansiyeli ve bir ¢ekim unsuru olarak bakildiginda Atatiirk

Baraj Golii'niin cevresinde sunulan olanaklarla birlikte 6nemli bir arz kaynagi
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oldugu goriilmektedir. Atatiirk Baraji, Tiirkiye'nin en biiyiik barajidir ve Firat Nehri
tizerinde yer almaktadir. Sanlrfa'ya 52 km. mesafede bulunan Atatiirk Baraji
mevcut tesisleri ile bolgenin en Onemli rekreasyon alanlarindandir. Devlet Su
Isleri'nin agaclandirip, mesire alam olarak diizenledigi Seyir Teras1 hafta sonlarinda
yogunlukla kullanilmaktadir. Baraj Goéliinde yilda bir kere Su Sporlart Senligi
diizenlenmektedir.

Diinyada sadece Firat ve Dicle nehirlerinde bulunan Firat Kaplumbagasi (Rafetus-
Euphraticus-Yesil su kaplumbagas1 yaklasik 250 kg agirliginda, 1 metre boyunda)
dogal ortaminda goriilebilmektedir. Simdi nesli tehlike altinda bulunan bu
kaplumbagalar Bozova Dogal Koruma Alani'nda gelecek nesillere ulastirilmaya
calisiimaktadir. Baraj Golii civarinda tatil amacli kamp ve spor yapmaya uygun
gorsel zenginlige sahip "Bozova Kaymakamlik Tesisi" hizmet vermektedir
(http://www.sutso.org.tr). Yilin sekiz ayr su sporlart i¢in uygun ortam igeren
merkezde yelken, kiirek ve sorf sporlar1 yapilmaktadir (Kiirk¢iioglu ve
Sarifakiogullari, 2002: 89). Ayrica Firat Nehri vadisi diinyada hizla gelisen
tilkemizde heniiz gelismemis olan kanoculuk sporu agisindan degerlendirilme

potansiyeline sahip bulunmaktadir (Tuncsiper, 1992).

Bolgenin en uygun su satht olmasindan dolayr uygun planlama ve
yatirimlarin yapilmasiyla baraj golii Giineydogu Anadolu Bolgesi ve Urfa yoresi i¢in

bir i¢ deniz niteligi tasimaktadir (Kiirk¢iioglu ve Sarifakiogullari, 2002: 89).
¢  Kus Gozlemciligi

Kus gozlemciligi dogayr kuslarin diinyasindan tanimayr saglayan bir
gbzlem sporu olarak tanimlanmaktadir. Saglikli bir ¢cevrenin en iyi gostergesi olan

kuslar her tiirlii yasam ortaminda bulunmaktadirlar.

Kent icgerisinde parkta, sulak alanda, bozkir, orman, ¢6l gibi hemen her
yerde kus gozlemciligi yapilabilmektedir. Kus gozlemciliginin mevsimi, zamani da

sinirlt olmamakla birlikte 365 giin 24 saat yapilabilmektedir.

Cevre kosullarina olduk¢a duyarli olan kuslar, orman kaybinin, sulak alan

tahribatinin ya da fazla tarim ilaci kullanmanin etkileri gibi konularin 6nceden
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habercisi olabilmektedirler. Bu anlamda kus gozlemciligi, saglikli ve kapsamli bir

cevre koruma stratejilerinin unsurlart arasinda yer almaktadir.

Tiirkiye'deki toplam kus tiirlerinin sayist Avrupanin tamaminda bulunan
kus tiirleri kadar oldugu bilinmektedir. Ulkemizin kuslar acisindan zengin olmasinin
en onemli nedenlerinden biri zengin sulak alanlara sahip olmasi, digeri ise 6nemli

kus go¢ yollar lizerinde yer almasidir.

Ozellikle kus go¢ yollar1 iizerinde yer alan sulak alanlarin kuslar acisindan
cok onemli potansiyel icerdigi dikkat ¢cekmektedir. Tiirkiye'de kus gozlemciligi son
yillarda hizla yayilmaktadir. Halen bircok ilde "Kus G6zlem Gruplar1" olusturulmus

bulunmaktadir (http://www.turizm.gov.tr).

Bu turizm cesidi agisindan bakildiginda ise Sanliurfa, cok zengin bir kiiltiir
hazinesine sahip bulunmaktadir ve folklor anlayisina gore halka ait hersey onun
kiiltliriinii olusturmakta, dolayisiyla folklorun konular i¢ine girmektedir. Sanliurfa
folklorunun i¢inde yer alan halk kiiltiiriindeki hayvanlar alemi, Sanliurfa’da kendini

kuslar ve kusculukla gostermektedir.

Anadolu’da bir¢cok yerde giivercin beslenip ucurulmasina ragmen, Sanliurfa
kadar yaygin bir bolge bulunmamaktadir. Sanliurfa bu konuda iinlii olmus ve boylece
genis bir kus kiiltiirii olusmustur. Sanlwurfa’da kuscularin  bulustugu kuscu
kahvehaneleri bulunmaktadir. Bugiin bu kahvehanelerden birkac tanesi hala varligini

siirdiirmektedir (Akalin vd, 2002: 349-351).

Bunun yaninda Urfa’da oldukg¢a nadir bir kus tiirli yasamaktadir. Bilimsel
olarak Geroniticus Eremita diye adlandirilan ve nesli tiikenme noktasina ulasan
Kelaynak kuslarinin diinyadaki ugradiklar1 son yuvalar1 arasinda Sanliurfa’nin

Birecik il¢esi de bulunmaktadir (Karlikli, 1998: 26-27).
3.6. Sanhurfa’nmin Turizm Arzi

Turistik zenginliklerin hepsine turizm arzi denilmektedir. Diger bir ifadeyle
turizm arzi, belirli sartlar altinda belirli bir fiyatta, bir yorenin veya bir bolgenin
turistlere satmaya ya da turistlerin faydalanmasina sundugu turistik zenginliklerin

biitiinii olarak ifade edilmektedir.
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Bir yoredeki veya iilkedeki arz kapasitesinin nicelik ve nitelik olarak
durumu turizmi tesvik eden baslica unsurlar oldugu, bazi turizm uzmanlarina gore

turizm arzinin kendi 6zel talebini yarattigi belirtilmektedir (Sezgin, 1995: 44).

Turizm arzina etki eden etmenler; dogal veriler, sosyal veriler, psikolojik

veriler ve ekonomik verilerdir.

Dogal veriler, turistik zenginlikler acisindan bakildiginda en Onemli arz
kaynag1 oldugu ifade edilmektedir. insanlarin herhangi bir emegi ve katkis1 olmadan
dogal olarak meydana gelmis olan zenginliklere dogal veriler denilmektedir. Her
tilkenin ya da yorenin kendine has iklimi, cografi sekli, jeolojik yapist ve sahip
oldugu diger 6zel durumlar1 bulunmaktadir. Dogal veriler igerisinde; dogal harikalar,

iklim, kaplica ve sifal1 sular olarak baslica ii¢ boliime ayrilabilmektedir.

Sosyal veriler bir yorenin tarihi zenginlikleri ve sosyal goriiniisleri olarak
ifade edilmektedir. Sosyal veriler icerisinde tarthi eserler ve anitlar, miizeler

bulunmaktadir.

Psikolojik veriler, ¢esitli iilkelerde yasayan insanlar arasindaki tarihi, dini,
ailevi ve kiiltiirel iliskiler turizm olayinda psikolojik verilerin birer Ogesini

olusturmaktadir.

Ekonomik veriler ise; turistlerin ihtiyaclarini karsilayabilecek nitelikteki
konaklama isletmelerini, yani yoredeki turistik isletmeleri (Sezgin, 1995: 44-48), alt
yap1 ve iist yapi olanaklarin1 (Kozak ve I¢oz, 1998: 39), diger turistik tesislerin arz
ettikleri hizmetin kalitesi, diger bir ifadeyle bir iilke ya da yoredeki turizm

endiistrisinin durumu ekonomik veri olarak tanimlanmaktadir (Sezgin, 1995: 44-48).
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Tablo 5: Turistik Arz1 Olusturan Cekicilikler (Kozak ve i¢coz, 1998: 37)

Turistik CeKkicilikler

Kiiltiirel Cevre Fiziksel Cevre

Arkeolojik Degerler Iklim
Tarihsel Degerler Manzara
Anitlar Vahsi Yasami Gozleme
Yapilar e  Eglence
® Miizeler ° Spor
e Folklorik Cevre Katilime1 Olarak
e Politik Cevre Seyirci Olarak
e Egitsel Cevre e  Parklar
¢ Dinsel Cevre ®*  Sinema ve Tiyatro
® Modern Cevre ®  Gece Kuliipleri
e Kiiltiirel Gelenekler ¢ Oyun Salonlar
Festivaller e  Barlar

Sanat Gosterileri

El Sanatlar

Miizik

Dogal ve Geleneksel Yasam Tarzi
Dil

Din

Bilim

Tablo 5’te bu tiir ¢ekiciliklere sahip olan bir turistik bolge ya da yore igin
iki temel Ozellik gerekmektedir. Bunlardan ilki erisilebilirlik 6zelligidir. Eger bir
turistik yoreye olan mesafeden dolayr ya da ulastirma aracglarinin yoklugu gibi
fiziksel engeller nedeniyle hi¢ kimse ulasamiyor ya da sinirl sayida kisi ulasabiliyor
ise cekicilik etmeninin higbir etkisi bulunmamaktadir. Ikincisi ise turistlere bir takim
olanaklarin bu yorede sunulabilmesi gerekmektedir. Baska bir ifade ile turistlere
yeterli diizeyde konaklama, beslenme ve eglenme olanaklar1 sunulmasi
gerekmektedir. Turistik c¢ekiciliklerle birlikte bahsedilen bu iki 6zelligin hepsine
birden cekim etmenleri denilmektedir. Insanlari seyahate ceken bu etmenler
yukaridaki tabloda smiflandirilmaktadir. Yukarida siralanan ¢ekim etmenleri bir
turistik bolgeyi digerlerinden ayiran en belirgin 6zelliklerdir (Kozak ve I¢oz, 1998:

37-38).

Turizm endiistrisi; ulasim, konaklama, eglendirici ve canlandirici donatim,
turizm organizasyonu yapisi gibi elemanlardan olugsmaktadir ve bununla birlikte arzi

etkileyen diger bir etmen de turistik tezahiirlerdir. Bunlar; fuarlar, sergiler, kongreler,
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senlik ve festivallerdir (Degirmenci, 2003: 14). Festivaller ve senlikler bir bolgenin

onemli turistik ¢ekiciliklerini olusturmaktadir. Bu turizm iirlinlerinin tanittminin iyi

yapilmasi durumunda (Ertugral vd, 2002) ve biitiin bu turistik zenginliklerin daha iyi

organize edilmesi, ilging hale getirilmesi ile daha ¢ok dikkat ve turist ¢ekilecegi ifade

edilmektedir (Degirmenci, 2003: 14). Bu tiir faaliyetler, bircok gelismis iilkenin

turizm gelirlerinde 6nemli pay olusturmaktadir (Ertugral vd, 2002).

Turizm arzim etkileyen bu tezahiirler ag¢isindan bakildiginda Sanliurfa’daki

yerel etkinlikler, anma giinleri, senlikler, fuarlar ve festivaller asagida verilmektedir

(Kiirk¢tioglu ve Sarifakiogullari, 2002:103):

Cnr Agro-Gap Uluslararast Tarim Fuar1 (Sanliurfa-Merkez, Nisan Ay1)
Agro-Tiirk Tarim, Gida ve Hayvancilik Fuar1 (Sanhurfa-Merkez, Mayis Ay1)
Kelaynak Festivali (Birecik Ilcesi, 8 Mayis)

Uluslararas1 Karakegili Kiiltiir Senlikleri (Siverek Ilcesi-Karakegili Beldesi,
Mayis Ay1)

Siverek Sire Uziimii Senlikleri (Siverek Ilcesi, Ekim Ay1)

Sah Muhammed’i Anma Ve Asure Giinii (Sanliurfa-Merkez-Kisas Beldesi,
27-28 Mayis)

Hz. Eyyiib’ii Anma Haftas1 (Viransehir ilcesi-Eyyiipnebi Beldesi, 4 Mayis)
Uluslararas1 Atatiirk Baraji Su Sporlar1 S6leni (Bozova ilcesi, 22-23 Eyliil)

Sanliurfa Uluslararas1 Kiiltiir Ve Sanat Haftas1 (Sanliurfa-Merkez, 14-16

Kasim)
Uluslararas1 Harran Felsefe Giinleri (Harran ilcesi Oren Yeri, Haziran Ay1)

Bir¢ok acgidan bakildiginda, yorenin yerli ve yabanci turistleri ¢ekebilecek

kaynaklara sahip oldugu goriilmektedir. Tarihsel mimarisi, arkeolojik degerleri,

Ozgiin kiiltiirii, dogal giizellikleri degerlendirildigi zaman Onemli bir turizm merkezi

haline gelebilecek potansiyeli bulunmaktadir (Dinger, 1999).
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Bolgede en onemli dogal deger olarak su kaynaklar iizerinde durulmakta
ve bu kaynaklarin bolge i¢in en Onemli c¢ekim unsurlarindan biri oldugu
vurgulanmaktadir. Ozellikle Firat Nehri dogal sit nitelikli alamyla rekreasyon
merkezi haline doniistiiriilmiis bulunmaktadir (Yagci, 2002). Bunun disindaki su
kaynaklar1 Atatiirk Baraj Golii, Halilirrahman Golii, Aynzeliha Goli, Kiicik Gol,
Karaali Kaplicasi’dir. Haliliirrahman Goli ve Aynzeliha Golleri halkca kutsal sayilan
gollerdir. Halilirrahman Goliinde Urfa’yr temsil eden dini efsanelere gore kutsal
sayllan ve bu nedenle avlanmayan sazan tiiriinden baliklar yasamaktadir. Ayrica
Aynzeliha parki da kendi i¢inde mesire yeri olarak onem tasimaktadir. Bunlarin
yaninda orman kaynaklar1 olarak Atatiirk Ormani, dagcilik icin Karacadag, avcilik
icin Firat Nehri cevresi, Tektek Daglari, Karacadag yorede bulunan dogal degerlerdir

(BPM, 1999: 140-141).

Psikolojik degerler acisindan bakildiginda; Yahudi, Hiristiyan ve
Miisliimanlar tarafindan taninan Hz. Ibrahim’in Urfa’da dogup yasadigima inanilmus
olmas1 bu kentin her {i¢ dine mensup topluluklar tarafindan kutsal olarak taninmasina
neden oldugu bilinmektedir. Halilriirahman ve Aynzeliha Gollerinin meydana
getirdigi kutsal mekanlar her yil binlerce yerli ve yabanci turist tarafindan bu

mekanlarin ziyaret edilmesine neden olmaktadir.

Ayrica Sanliurfa’nin Hac yolu giizergahinda bulunmasi, haci adaylarinin ve
umre ziyaretine giden donen kafilelerin peygamber makamlarini ziyaret etmek
amaciyla en az bir giin siire ile sehir merkezinde konaklamalar1 turizme canlilik

getirmektedir (Kiirk¢tioglu, 1992).

Ekonomik veriler agisindan bakildiginda ise; mal ve hizmetleri tiiketiciye
dogru hareket ettirmek yerine tiiketicinin mal ve hizmetin bulundugu yere
yonlendirilmesi faaliyeti olarak ifade edilen turistik dagitim eylemi i¢inde en 6nemli
unsur olan seyahat acentelerinin gelisiminin turizm faaliyetlerinin gelismesiyle dogru
orantili oldugu kabul edilmektedir. Bu noktadan hareketle kentte bulunan acenteler

ve gerceklestirdikleri hizmetler asagida belirtilmistir (Yagci, 2002).
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1997 yilinda kentte 4’ii A grubu 2’si B grubu olmak iizere toplam 6 tane
acente faaliyet gosterirken (Yagci, 2002) 2005 yilinda acente sayist 12’ye

yiikselmistir (Kiiltiir ve Turizm Midiirligii, 2005).

Konaklama kapasitesi ve seyahat acentelerinin sayisinin artmasina paralel
olarak, 2005 yilinda turizm sektoriinde istihdam edilen personel sayis1 Sanlwurfa’da

2977 olarak tahmin edilmektedir (Dinger, 1999).

Giiney Dogu Anadolu Bolgesinde organize edilen turlar 14 merkezde
yogunlasirken biitiin turlarda, Sanlurfa (Balikligol, Bedesten), Harran %100
bulunurken; Atatiirk Baraji %37.5, Birecik (Kelaynaklar) %12.5 oraninda yer
almaktadir. Genellikle Istanbul, Ankara ve Antalya cikisli olan turlar istege bagh
organize edilirken heniiz kitlesel bir turizm hareketinden s6z etmek miimkiin degildir

(Yagc, 2002).

Ayrica fiziksel alt yapir yetersizligi, arkeolojik alanlara ulagim zorlugu,
tesislerin nitelikleri bolgenin bagh basina bir tur giizergah1 olmasini engellemektedir.
Bolge onemli bir potansiyele sahip oldugu halde, turizm faaliyetleri sinirh
diizeydedir. Bu sektoriin gelismesini sinirlayan temel nedenler; konaklama
tesislerinin hem kalite hem de miktar bakimindan yetersizligi ve bu tesislere temin
edilen destek hizmetlerinin sinirli olmasi, potansiyel kaynaklarin sinirh bir sekilde
kullanilmas1 ve bolgede tanitim faaliyetlerini yapacak kurulus bulunmamasi olarak

belirtilmektedir (Dinger, 1999).

Tablo 6: Sanliurfa’nin Turistik Arz Durumu (Aksoy, 1998: 63)

Yol Hava- | Altyap1 | Konaklama | Temizlik | Halkin | Giivenlik
alam Tutumu
Cok 3 3
Kotii 0 0 0 %6.8 0 0 %6.8
Kotii 6 3 3 6 3 3 6
%13.6 %6.8 %6.8 %13.6 %6.8 %6.8 %13.6
Normal 3 3 3
0 %6.8 0 0 %6.8 %6.8 0
Iyi 3
%6.8 0 0 0 0 0 0
Cok lyi 0 0 0 0 0 0 0
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Tablo 6’da inan¢ turizmi merkezlerine tur diizenleyen acentelerin
Sanliurfa’nin durumu hakkindaki goriislerinin belirlenmesine yonelik bir arastirmada
goriislerin genellikle olumsuz oldugu yukaridaki tabloda goriilmektedir. Acentelerin
Sanlurfa’ya tur diizenleme oran1 %?20.5 diizeyindedir. Buradan kentin ulasilabilirlik,
giivenlik ve altyapr agisindan problemlerinin oldugu ve birer ticari isletme olan
seyahat acentelerinin problemli bdolgelere tur diizenlemekten kagindiklari

anlagilmaktadir (Aksoy, 1998: 63-80).

Ayrica, turistik bir yorenin yabancilar tarafindan ziyaret edilebilmesi, orada
konaklama olanaklarinin bulunup bulunmamas: ile yakindan ilgilidir (Akat, 1997:
84). Diger bir ifadeyle, turistik yorenin turizm agisindan ©Onemi, bir noktada
konaklama tesisleri kapasitesine bagli bulunmaktadir (Toskay, 1989: 228) ve
konaklama isletmelerinin turistik ¢ekicilikleri olusturan igletmeler arasinda yer aldigi
ifade edilmektedir (Kozak vd, 2001: 50). Bu acidan Sanlurfa’daki konaklama
isletmeleriyle ilgili arz durumu su sekildedir: Belediye belgeli konaklama tesisinin
iki tanesi liikks, bes tanesi birinci sinif, ii¢ tanesi ikinci sinif, iki tanesi {i¢iincii sinif
olmak iizere on iki tanedir. Isletme belgeli bir tane bes yildizl, bir tane dzel belgeli,
iki tane ii¢ yildizli ve ii¢ tane iki yildizli olmak iizere toplam yedi tane isletme

bulunmaktadir.

1998 yili itibariyle Sanliurfa’da 6’s1 Turizm Isletme Belgeli Tesis ile 10
adet Belediye Belgeli Tesis bulunmaktadir. Isletme Belgeli Tesislerde yatak
kapasitesi 475 iken Belediye Belgeli Tesislerde 415’tir. Toplamda ise tesis sayisi 16,
yatak kapasitesi 890’dir (Yagci, 2002). 2005 yili itibariyle kentte 12 tane belediye
belgeli, 7 tane turizm igletme belgeli isletme toplam 19 tane konaklama isletmesi
bulunmaktadir. Kentteki belediye belgeli konaklama isletmelerinde oda kapasitesi
284, yatak kapasitesi 611°dir. Turizm isletme belgeli konaklama isletmelerinde oda
kapasitesi 420, yatak kapasitesi 978’dir. Genel toplamda oda kapasitesi 704 iken
yatak kapasitesi 1589’dur ve yatak kapasitesinde 1998’den 2005 yilina kadar %96

oraninda artis olmustur (Kiiltiir ve Turizm Midiirligii, 2005).
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3.6.1. Sanhurfa’daki Tarihi Degerler

Bir bolgeye olan turist akimini en fazla yonlendiren cekiciliklerin basinda,
bolgenin kiiltiirel ve tarihsel degerleri yer almaktadir. Diinyanin her tarafinda tarihsel
olaylar veya kisilerle ilgili olmalarindan dolay1r 6zel onem tasimaktadirlar. Ciinkii
insanlar her zaman kendilerinin ve diger insanlarin gec¢mislerine ozel ilgi
duymuslardir. Bu nedenle tarihsel anitlarin, binalar ve kalintilar birincil turistik

cekicilikler olarak ifade edilmektedir (Kozak ve icoz, 1998: 38).

Bu acidan bakildiginda Sanlurfa; Harran, Suayp, Sogmatar gibi diinyaca
tinlii tarihi kent kalintilarina sahip olmasi, il merkezinde ¢esitli donemlerden kalma
tarthi evler, carsilar, hanlar, hamamlar ve camiler gibi mimari eserlere sahip
bulunmasi nedeniyle (Kiirk¢iioglu, 1992), bu zenginlik tarihi eserlere merakl

turistlerin ilgisini biiyiik 6lciide cekmektedir (Sanlurfa 11 Yilligi, 1997: 70).

Sanlurfa'da 97 adet arkeolojik sit, 3 adet kentsel sit, 1 adet tarihi sit, 2 adet
dogal sit olmak iizere toplam 103 sit alam Kiiltiir Bakanligi'nca tescil edilerek
koruma altina alinmistir. Sanliurfa merkez ve Birecik ilcesi merkezinde 1 adedi
askeri yapi, 27 adedi dinsel ve kiiltiirel yap1, 278 adedi de sivil mimarlik 6rnegi evler
olmak iizere toplam 306 adet tasinmaz Kkiiltir varligr tescil edilmistir.

(http://www.sanliurfa.gov.tr).

Inang degerleri ve zengin mimari eser potansiyeline, il simirlar1 igerisinde
yer alan, Bazda Magaralari, Han el-Ba'riir Kervansarayi, Sogmatar Kenti ve Eyyiib
Nebi Koyii, Paganizm dinine ait diinyanin en eski tapinagi olan Gobekli Tepe
tapinagi gibi merkezler de eklenince kentin turizm agisindan ne denli 6nemli bir
potansiyele sahip oldugu goriilmektedir. Bunlarin disinda goriilmeye deger diger
onemli yerler asagida verilmektedir. Bunlar

(http://www .harran.edu.tr/fef/tarih/sanliurfa-tarihi.html):
¢ Geleneksel Urfa Evleri

Anadolu evleri arasinda ayr1 bir grup olusturan Giineydogu Anadolu Evleri
icersinde yorumlanmasi gereken Sanlurfa evleri yiizyillardan beri bolgede siire gelen

mimari bir gelenege dayanmaktadir. Urfa evlerinin bigimlenmesinde iklimin, islami
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inanislarin, birlesik aile diizeninin, ev kadinina ferah bir ortam yaratma ve sosyal

ihtiyaclarin etkisini gérmek miimkiindiir (Sanlwrfa il Yillig1, 1997: 84-85).

Urfa'nin tarihi mimari dokusunun Onemli bir boliimiinii olusturan tarihi
Urfa evleridir ve bu geleneksel evlerden 180 adedi Kiiltiir Bakanligi'nca eski eser
olarak tescil edilmis bulunmaktadir. Urfa Evleri birer saray giizelligindedir ve
bu evler genellikle "harem" ve "oda" denilen selamlik kismi olmak {iizere iki

boliimden olusmaktadir.

Harran, ar1 kovanini andiran c¢ok tipik evleriyle bilinmektedir. En genis
eski Islam iiniversitesi, sekizinci yiizyildan kalma kent surlar1, dort ¢ikis kapis1 ve bir
kale de arkeolojik kalintilar arasinda yer almaktadir. GAP projesi Harran
Tiirkiye'nin en verimli alanlarindan biri haline getirmis bulunmaktadir
(http://www.gapturkiye.gen.tr/turizm/index.html). Harran'in giiniimiizde en ¢ok ilgi
ceken yam1 "konik kubeli evleri"dir. Halk mimarisi {iriinii olan bu evlerin tarihi
gecmisi giinlimiizden 150-200 yil oncesine dayanmaktadir.
Bolge iklimine uyumlu, yazin serin, kisin sicak olan bu evlerden bazilari giiniimiizde
sahipleri tarafindan restore edilmis olup, turizm amach kullanilmaktadir

(http://www.sutso. org.tr).

Sanlurfa’nin tarihi mimari dokusunun 6nemli bir kismin1 sokaklar ve evler
olusturmaktadir. Yiizlerce giizel ev ve sokaktan olusan bu dokunun varligi turizm
acisindan biiyiik bir deger ifade etmektedir (Kiirk¢iioglu ve Sarifakiogullari, 2002:
57). Bunun yaninda Urfa’da Osmanli doneminden kalma 8 hamam ve ¢ok sayida han

turizm agisindan 6nem tagimaktadir (Sanlwrfa Il Yilligi, 1997: 88).
e Carsilar ve Alisveris

Sanhurfa’min tarihi carsilart tiim bolgede islevselligini yitirmemis ve
geleneksel dokular1 bozulmamis ender carsilardandir. Sipahi Pazari, Bedesten,

Giimriik Han1 gibi mekanlar turistlerin ilgisini cekmektedir (BPM, 1999: 143).

Bu carsilardan sekiz tanesi kapali carsi, bir tanesi de yeralti ¢arsisidir. Urfa;
Istanbul, Bursa ve Edirne’den sonra kapali carst bakimindan Anadolu’nun 6nde

gelen illeri arasinda yer almaktadir (Ozdem, 2002: 129-130).
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Sanhurfa il merkezinde, Sanhurfa Miizesi (Arkeoloji ve Etnografya
Miizesi), Sanlurfa Devlet Resim ve Heykel Miizesi olmak iizere iki tane miize ile
Mustafa Kemal Pasa Anit Cesmesi ve Harb-1 Umumi Sehitleri Anit1 bulunmaktadir

(Kiirk¢iioglu ve Sarifakiogullari, 2002, 31-70).
3.6.2. Sanhurfa’daki Folklorik Degerler

Bir bolgeye olan turist akimini yoOnlendiren arz kaynakli g¢ekiciliklerin
arasinda kiiltiirel ve tarihsel degerlerin yani sira; kiiltiirel gelenekler, sanat eserleri,

folklor gibi degerler de bulunmaktadir (Kozak ve i¢oz, 1998: 38).

Yerlesim merkezi olarak tarihi milattan ©Onceki donemlere uzanan
Sanlurfa’nin folklorunun baslangi¢ tarihide bu donemlere rastlamaktadir. Bugiin
engin ve derin folklor hazinesine sahip olan Sanlhwurfa folkloru tarih iginde
degisimlere ve etkilenmelere ugramis olsa da sira gecesi, dag yatisi, diigiin, nisan,
gelin hamami gibi bir ¢cok gelenek halen biitiin canliligiyla yasamaktadir (Akalin vd,
2002: 270). Sanhwurfa folkloru icinde degerlendirilebilecek belli bashh konular
arasinda; Sanhwurfa el sanatlari, sira gecesi gelenegi, yemek gelenegi, evlenme

adetleri, halk musikisi, halk oyunlari, kuslar ve kusculuk yer almaktadir.

Urfa el sanatlari, Mezopotamya kiiltiir ortaminda dogmus ve gelismistir.
Cografi yore olarak icinde bulundugu Kuzey Mezopotamya ile kiiltiirel bagin1 her
donemde siirdiirmiistiir. Yorede Suriye ile ortak bircok Kkiiltiir varliklarina
rastlanmaktadir. Bu durum, benzer iklim ve tabiat kosullarindan, yakin ticari
iliskilerden, etnik, linguistik ve tarihsel yakinliklardan kaynaklanmaktadir. Dar
sokaklar, kemerli gecitler, genis hayathh ve avlulu evler, sadirvanlar, oymali
pencereler, kiyafet ve esyalardaki benzerlikler, kadin takilar1 bu ortak kiiltiiriin cesitli

ogelerinden birkacim olusturmaktadir (Ozdem, 2002: 259).

Sanlurfa’da sanayi olmadigindan daha cok insan emegine dayanan kiigiik
el sanatlart gelismistir (Akbiyik ve Kiirk¢iioglu, 1990: 146-148). Sanhurfa’da yer
alan baslica el sanati dokumaciliktir. Culha Tezgahi denilen kiiciik dokuma
tezgahlarinda yerli bezler, aba, sallar, kusaklar ve yerli kilimler ile erkek bas ortiileri
dokunmaktadir. Ayrica, kente 0zgii keceler yerli ve yabanci turistlerin ilgisini

cekmekte olup, yorede hali kadar kiymetlidir. II’in en eski el sanatlarindan olan
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kuyumculuk, bilhassa oymali, savatlama teknigiyle yapilmig, Orme ve telkari
bilezikler, ince bir sanat eseri olan kordonlar ve akitmalar ragbet goren 6rneklerdir

(http://www.gap.gov.tr/gap.php?sayfa=Turkish/Ggbilgi/surfa.html).

Bunun yaminda diger el sanatlar1 ise: Agac Islemeciligi, Kececilik,
Kiirkgiiliikk, Dercilik-Dabake¢ilik, Sarraclik, Bakircilik, Tarakcilik, Kazazlik,
Tagciliktir (Akbiyik ve Kiirk¢iioglu, 1990: 146-148).

Sanlurfa folklorunun bir parcasi da yazin dag ve yati, kisin oda ve sira
geceleridir. Ayni1 is grubundan (bazen degisikte olabilir) ve genellikle ayn1 yaslarda
gencler ve orta yashlar arasinda kura ile ya da riza ile belirlenen sira ile her hafta bir
arkadasin evinde olmak iizere bu toplantilar yapilmaktadir. Iste bu nedenle bu sekilde

bir araya gelinmesinden dolay1 Sira Gecesi denilmektedir.

Bu gecelerin kendine has disiplini, oyunlar1 ve yenilen yemekleri
bulunmaktadir. Ayrica bu gecelerde miizik ve eglence mutlaka bulunmaktadir ve bu
eglencelerde sarkilar, tiirkiiler, gazeller, hoyratlar okunmaktadir (Akbiyik ve
Kiirk¢tioglu, 1990: 168-169).

Sira gecelerini merak eden turistler Urfa’ya geldiklerinde kentin tarihi,
turistik ve dini mekanlarim gezdikten sonra boyle bir geceye katilmak
istemektedirler. 1sletmeciler de, turistlerin bu talebini karsilamak iizere otel, lokanta
veya restore edilmis Urfa evlerinde “Sira Gecesi” adi altinda geceler
diizenlenmektedir ve sira geceleri bu yoniiyle Urfa kiiltiiriiniin tanitim araci

olmaktadir (Ozdem, 2002: 238).

Urfa folklorunun diger bir parcas1 da geleneksel Urfa Sofralaridir. Temel
fizyolojik bir gereksinim olan beslenme ayni zamanda kiiltiirel bir olgu olarak
bilinmektedir. Ozellikle Giineydogu Anadolu Bolgesi degisik yemek cesitleriyle
taninmaktadir. Tarih boyunca degisik kiiltiirlerin harmanlandigi Urfa’da, yemek

kiiltiirii ge¢gmisten beslenerek giiniimiize zengin bir sekilde ulasmis bulunmaktadir.

Yorede diigiin, toplanti ve davet yemeklerinde son derece masrafli olan
yemekler hazirlanmaktadir. Yapilan her tiirlii toplantiyr ve sofrayi, basta cigkofte
olmak iizere acili, baharatli, bol salcali, yagl, etli zengin yemek cesitleri

siislemektedir.
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Urfa cevresindeki bag, bahge ve bostanlarda ¢ok cesitli sebze ve meyvelerin
yetistirilmesi, her cesit tahilin, bakliyatin bolca iiretilmesi, hayvanciligin yaygin

olmasi, yemek cesitlerinin zenginliginin belirleyicisi olmustur.

Yorenin belirgin bir yemek grubu olan kebaplar, iclikofte ve ¢igkofte ile
birlikte bolgesel cografyayr asarak biitiin Tiirkiye’ye yayilmistir. Meyan bali serbeti

ve murra ise yerel icecekler igerisinde yer almaktadir (Ozdem, 2002: 295).

Sanhurfa folklorundaki yemekli toplantilar; sira gecesi yemegi, aspap
yemegi (damada elbise giydirilirken diigiine katilan misafirlere ikram edilen
yemektir), siipha yemegi (diiglinlerde verilen yemeklerin genel adidir), taziye
yemegi, hac yemegi ve sahaniye’dir (sira gezmesi gibi fakat sahaniyede toplanti

yapilacak olan eve herkesin birer ¢esit yemek gotiirdiigii toplantilardir).

Yine Ozellikle bu yore gastronomi turizmi agisindan 6nem arz etmektedir.
Ciinkii; damak zevki konusunda 6zel ilgileri olan insanlar yemek kiiltiiriiniin zengin
oldugu yoreleri ziyaret etmek amaciyla bu yorelere turlar diizenlenmektedir. Bu
acidan Sanhurfa’nin zengin mutfagi biiylik bir potansiyele sahip bulunmaktadir

(Tungsiper, 1992).

Sanlurfa folklorunun bir pargasi da musikidir. Insanlik tarihi kadar eski
olan musikisi, ilkel donemlerden giintimiize gelinceye kadar cesitli degisikliklere ve
gelismelere ugramistir. Sanhurfa musikisi ile ilk bilgiler milattan onceki donemlere
kadar dayanmaktadir. Sanlurfa’ya bagh Sultantepe Koyii’'nde yapilan kazilarda
cikarilan tabletlerde Gilgamis Destani’na ait bulunan bir tablet bunun en 6nemli

gostergesidir.

Tarihte ipek yolu iizerinde bulunan ticaret yollarini kesistigi yer olmasi
nedeniyle ticaret merkezi olan Harran, ayn1 zamanda Kkiiltiir ve sanat merkezi

konumunda bulunmaktadir (Sanlurfa 1 Yilligi, 1997: 165-166).

Miizik, Sanhurfalinin hayatinin 6nemli bir boliimiinde yer almaktadir ve
Urfali ifade edemedigi tiim duygularim tiirkiilerle ifade etmektedir(Akalin vd, 2002:
353). Bu nedenle Sanlurfa’nin Anadolu halk miiziginin besigi oldugu ifade

edilmektedir.
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Sanlurfa’ya halk oyunlarn agisindan bakildiginda da zengin bir birikime
sahip oldugu goriilmektedir. Bu oyunlardan en ¢ok bilinenleri; kimil oyunu, girani,
diiz, tek ayak, iki ayak, terge, urfaliyam ezelden, abravi, soseh, gemi, gezale, cezayir,

cecen kizi, ii¢ ayak, dik, tesi ve dinge’dir (Akalin vd, 2002: 304-309).
3.7. Turizm Sektorii ve Sanlhurfa’daki Turizm Talebinin Ozellikleri

Turizm, genel ekonominin tarim ekonomisinden modern ekonomiye
gecisinde islevsel bir endiistri olarak bilinmektedir. Batinin yarattifi ve batiya 6zgii
bir endiistri olan turizm, gelisen iilkeye ithal edildiginde iki sekilde ekonomide
doniisiimii hizlandirmaktadir. Bunlardan birincisi; ihracat ve sermaye ithal edilmesi
yoluyla destinasyona doviz kazanci saglamasidir. Doviz de sanayilesmeyi
hizlandiracak yeni yatinmlarda kullanilmaktadir. Ikincisi ise, turizmin neden oldugu
ihracat, iiretim artisina yol agmaktadir ve iiretim artis1 dolayisiyla da dolayl isgiicii

istihdami artmaktadir (Yarcan, 1998: 142).

Turizm, gerek doviz ve istthdam yaratan ekonomik oOzellikleriyle, gerekse
insanlarin fiziksel ve ruhsal olarak dinlenme ihtiyacini karsilamasi, farkli kiiltiirleri
bir araya getirmesi ve yarattigt kaynak kullanimi yonleriyle de global diizeyde
cevreyi etkileyen bir aktivite olarak, diinyanin en hizli gelisen hizmet sektorlerinden

biri durumuna gelmis bulunmaktadir (Lok, 1995: 32).

Bir¢ok iilke i¢in turizm en biiyiilk para kaynagi ve kiiresel ekonominin
finansmaninda en giiclii sektor olarak goriilmektedir. Kiiresel ekonomiye katki
saglamast acgisindan turizm diger sektorlere nazaran ©6nde bulunmaktadir. Bu

konudaki ekonomik degerlendirmeler soyledir (Lok, 1995: 32):

Turizm sektoriinde diinya capinda 212 milyon kisi istihdam edilmektedir ve
bu rakam kiiresel isgiiciiniin %10.6’sin1 olusturmaktadir. Diinya gayrisafi milli
hasilasinin %10.2’si turizmden elde edilmektedir ve bu deger diger sektorlere gore
onemli bir pay olarak degerlendirilmektedir. 655 milyar dolarla en cok vergi geliri
yaratan sektoriin turizm sektorii oldugu ifade edilmektedir. Bu payin Oniimiizdeki
yillarda daha biiyiik boyutlara sahip olacagi tahmin edilmektedir. Tiim tiiketici
harcamalarinin  %10.9’u, tim sermaye yatinmlarinin %10.7°si ve hiikiimet

harcamalarinin %6.9’u turizmden kaynaklanmaktadir (Lok, 1995: 33).
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Diinyada ve Tiirkiye’de turizm hareketlerine katilim giderek artmaktadir.
Uluslararas1 turizm pazarlarinda olusan dis seyahat talebinin 1950-1960 déneminde
yilda ortalama %17.4; 1960-1970 doneminde %7.4; 1980-1990 doneminde %4.7;
1990-2000 doneminde %35.5 oraninda biiyiime gosterdigi bilinmektedir (Kahraman
ve Tiirkay, 2004: 3).

Tiirkiye, 2004 yilinda %10.3 oraninda diinya turizm gelirlerinden en ¢ok gelir
elde eden iilkeler arasinda sekizinci sirada yer almistir ve bu gelirden en ¢ok pay1

%53 ile Avrupa kitasi elde etmistir (WTM, 2005: 27).

Tiirkiye’de turizm sektoriinde istihdamin genel istihdam igindeki payina
bakildiginda; 2001 yilinda Tiirkiye’de toplam 19.742.000 kisi istihdam edilmistir.
Turizmde dogrudan istihdamin toplam igindeki payr %5,10, dolayli istihdamin
icindeki pay1 ise %12,76’dir (http://www.tursab.org.tr).

Tiirkiye’de turizm yatirnmlarinin toplam igindeki payina bakildiginda 2003
yili itibariyle turizm sektoriindeki sabit sermaye yatirimlart 2.718.0 milyar dolar
olarak gerceklesmistir. Toplam sabit sermaye yatirimlart ise 44.500.0 milyar
dolar’dir. Turizm yatirimlarinin toplam yatirimlar icindeki pay1 %6,1°dir

(http://www.akdeniz.edu.tr/iibf/yeni/genel/dergi/Sayi08/09Kar.pdf).

Ayrica Tiirkiye 2002-2004 doneminde yilda ortalama 14 milyar dolarlik
turizm geliri elde etmistir. S6z konusu donemde Tiirkiye’nin yapmis oldugu turizm
harcamalar1  yillikk  ortalama 2  milyar dolar olarak  hesaplanmistir
http://www.turob.org/ NewDetail.aspxTnewld=3564). Ayrica toplam harcamalar
icinde turizm harcamalarinin pay1 % 4,13’tiir (Y1ldirim, 2005: 23-26).

Tiirkiye; Avrupa, Asya ve Afrika arasinda dogal bir koprii konumunda
olmasi, zengin cografyasi, on bin yillik kiiltiirel mirasi, tarihi, folklorii, zengin
mutfagi, misafirperver insanlari ile diinya turizm pazarinda 6nemli bir avantaja sahip
bulunmaktadir. Fakat Tiirk turizminde agirlik, kiyr turizmine verilmistir. Ancak
kitlelere yonelik olan kiyr turizmi, deniz-kum-giines iicliisiinden olusan bir iiriin
olarak bilinmektedir ve hem Akdeniz’in diger iilkelerinde, hem de diinyanin bir ¢cok
yerinde bulunmaktadir. Talep degiskenligi ve destinasyon sayisinin fazla olmasi

nedeniyle ikame imkani fazladir. Bu nedenlerle yogun rekabet yasamasina ve pazar
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kaybetme riski yiiksek (Ozkaya, 2002: 64) olmasina ragmen hem tarihi yap1 olarak,

hem de iklim yOniinden benzerlik gosteren Akdeniz iilkeleriyle karsilastirildiginda

Tiirkiye’nin diger iilkelerden olduk¢a ucuz oldugu Tablo 7°de goriilmektedir

Tablo 7: Tiirkiye ile Baz1 Akdeniz Ulkelerinin Karsilastirmali Fiyatlar1 (Y1ldirim,

2005: 59).

MALVE Ispanya | Yunanistan | Tiirkiye | Portekiz | italya | Fransa
HIZMETLER $ $ $ $ $ $
0.3 Lt. Bira 1.49 1.14 0.65 0.85 1.41 2.32
Kahve 0.98 1.64 0.65 0.45 0.83 1.68
1 Lt. Siit 0.77 1.09 0.82 0.90 1.21 1.06
Taksi (10 dk.) 5.95 6.56 2.46 5.93 6.92 9.54
Sarap (Sise) 1.49 3.28 1.96 3.14 1.72 3.18
Ekmek 0.90 0.91 0.19 0.73 1.08 0,78
Film 1.49 5.90 3.93 4.11 6.26 5.29
Yemek(2 Kisi) 42.5 29.52 16.4 34.93 47.5 42.64
TOPLAM 56.74 50.04 27.06 51.04 66.9 66.49

Bu konuda benzer bir calisma Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilati

(OECD) tarafindan yapilmistir. Bu calismaya gore Tiirkiye, OECD iiyesi 30 iilke

arasinda en ucuz besinci lilke konumundadir ve yabancilar agisindan oldukca

avantajli bir iilkedir. Bir izlandalinin kendi iilkesinde 100 Izlanda Kronu karsiliginda

aldig1 bir mal veya hizmeti Tiirkiye’de 41 Krona alabilmesi, Isvicreli turistin kendi

iilkesinde 100 Isvigre Frangi karsiiginda aldigi bir mal veya hizmeti Tiirkiye’de 45

Franga alabilmesi turizm sektorii acisindan Tiirkiye’ye olduk¢a 6nemli bir avantaj

saglamaktadir (Yildirim, 2005: 59).
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Tablo 8: Tiirkiye’de 2000-2004 Déneminde Turizm Sektorii (Yildirim, 2005: 23-

26).
Turist . . . Turizm
. Turizm Turizm Turizm . o
Turist Say|§!ndak| Turizm | Gelirindeki | Gelirinin | Gelirinin Turist Gelmp n
Degisme .. - ; , Basina DTA'mi
Sayisi Geliri Degisme | lhracata | GSMH’ya
Orani Harcama | Kapama
Orani Orani Orani 0
rani
YILLAR | (Milyon) % (Milyar$) % % % $ %
2000 10412 39 7.636 47 27.3 3.8 733 29
2001 11569 11 8.090.0 5.9 25.8 5.62 699 77
2002 13247 14.5 8.481.0 4.7 24.6 4.67 640 62
2003 14030 5.30 9.676.0 14.1 20 442 693 56
2004 17517 24.86 12.125 25.3 19.3 4.13 705 35

Tablo 8’de goriildiigii gibi 2000 yilindaki turizm gelirleri 7.6 milyar dolar,
turist sayis1 da 10.5 milyon olarak gerceklesmistir ve yillar itibariyle bu say1 artig
gostererek 2004 yilinda turizm geliri 12 milyar dolar ve turist sayist 17.5 milyon
olarak gerceklesmistir. Turist basina harcama 733 dolardan 705 dolara diigmiistiir.
Yillar itibariyle turizm gelirlerinin GSMH icindeki pay1 %3.8 olan ve 2001 yilinda
%5.6’ya ulasan pay 2004 yilinda %4.13’e diismiistiir. Ancak bu diismenin nedeni
GSMH’de meydana gelen artistir. 2000 yilinda %29 olan turizm gelirlerinin dis
ticaret agiklarini kapama oran1 2004 yilinda %35 olarak gerceklesmistir. Bu dort

yillik donemde turizm gelirleri %358, turist sayisi ise %68 artmustir.

Tiirkiye’ye gelen tiim yabanci ziyaretgilerin yaklasik %55’ini, Almanya,
Rusya, Ingiltere, Bulgaristan ve Hollanda olmak iizere bes iilkenin vatandaslari
olusturmaktadir. Tek basina Almanya’nin payr yaklasik %23’diir. En c¢ok turist
gonderen iilkeler siralamasindaki ilk on iilkenin pay1 %69’ dur (WTM, 2005: 39).

Tiirkiye’yi ziyaret eden yabancilarin bolgesel dagilimina bakildiginda ise;
Tiirkiye’nin ana pazarmin Avrupa oldugu goriilmektedir. Avrupa’dan gelenlerin
oran1 %71, Bagimsiz Devletler Toplulugu’ndan gelenlerin oran1 %16, Orta Dogu’dan
%8, Asya’dan %2, Amerika’dan %2 ve Afrika’dan gelenlerin orani ise %1 dir

(WTM, 2005: 40).
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Tablo 9: Tiirkiye’de Turizm Yatirimi ve Isletme Belgeli Konaklama Tesisleri
(WTM, 2005: 47)

Yatirim Belgeli Isletme Belgeli
YILLAR Tesis Yatak Tesis Yatak
2000 1.300 243.794 1.824 325.168
2001 1.237 229.047 1.998 368.819
2002 1.138 222.876 2.124 396.148
2003 1.130 242.603 2.240 420.697
2004 1.138 247.589 2.325 438.296

Tiirkiye’deki, Kiiltir ve Turizm Bakanligindan belgeli konaklama tesisi
sayist yillar itibariyle yukarida belirtilmistir. Buna gore; yillar itibariyle hem tesis

sayisinda hem de yatak kapasitesinde artis oldugu goriilmektedir.

Turizm talebi, yeterli satin alma giiciine ve bos zamana sahip olan, belirli
bir zaman diliminde, belirli bir hedef dogrultusunda turistik mal ve hizmetlerden
faydalanan veya faydalanmak isteyen kisi ya da kisiler toplulugu olarak ifade

edilebilmektedir (Kozak ve Icoz, 1997: 86).

Bir bolgedeki aktif turizm talebinin 6zellikleri konusunda ele alinan veriler
icerisinde; talebin sayisal miktari, ekonomik ve demografik oOzellikleri, istek ve
beklentileri, tatilden elde edilen tatmin diizeyi ve talebin gelecek donemdeki davranis

bicimi yer almaktadir.

Yer degistirme ve gidilen yerde gecici konaklama turizm talebinin iki
onemli elemani olarak ifade edilmektedir ve aslinda turizm talebini yaratan kisilerin
tercihleri de bu kapsam icerisinde yer almaktadir. Turist, her seyden 6nce bir tatil
secene8i ve bu secenege ulasmak icin bir ulasim sekli tercih etmektedir. Son
tercihinde ise destinasyonun kendi yasadigi yere uzaklig1 ve tatil siiresi gibi etmenleri
dikkate almaktadir. Biitiin bu etmenleri degerlendiren kisi seyahate karar verirse ve

bagka bir iilke ya da yoreye giderse turizm talebi fiilen gerceklesmektedir.

Turizm talebiyle ilgili 6nemli olan bir husus da seyahat icin insanlarin
harekete gecmesi veya giidiillenmesi olarak ifade edilmektedir. Turizmde insanlari
seyahat icin harekete geciren degisik motivasyonlar bulunmaktadir. Bu
motivasyonlar psikolojik olabilecegi gibi, sosyolojik de olabilmektedir. Bunlar:

Dinlenme, eglenme, fiziksel ve duygusal olarak kendini yenileme, siirekli yasadigi
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yerden kisa bir siire uzaklagma, tarihi ve Kkiiltiirel bolgeleri gezme, dogaya yakin
olma, yeni insanlar ile tanisma, macera arama, spor olarak siralanabilmektedir

(Kozak ve I¢oz, 1997: 86).

Turizm davranisina yol acan giidiilerin ortaya cikmasinda cok degisik
nedenler bulunmaktadir. Ayrica turistlerin seyahate ¢ikma nedenleri de birbirine gore

cok farkli olabilmektedir (Rizaoglu, 2003: 57-58).

Giiniimiizde, turizm tiiketim kaliplarinin degisimiyle, turizm pazari da yon
degistirmektedir. 2000’1 yillarin yasamin her alaninda tatmin arayan, is ve eglence
hayatin1 zevk icinde gecirmeye calisan bir hedef kitleyi karsimiza ¢ikaracagi, cevre
ve dogayla biitiinlesmis tatillerin 6n planda olacagi, kitle turizminde hizli bir degisme
s0z konusu olacagi ve insanlarin biiyilk gruplar halinde seyahat edecegi ©n

goriilmektedir.

Ayrica, turizm pazarmin degisiklie ugramasi sonucu yeni destinasyonlar
ve arayislar ortaya cikmaktadir. Giines-deniz- kum igliisii  yerini dogaya
birakmaktadir. Tiiketicinin ihtiyaclarinin yon degistirmesi ve teknolojinin devreye
girmesiyle iiretim ve yonetimi farkli yeni bir turizm ve turist tipi dogmaktadir. Yeni
turistler; daha deneyimlidir, deger yargilart degisiktir, yasam stilleri farklidir,

demografik 6zellikleri farklidir, daha esnektir, daha bagimsizdir (Dinger, 1999).

Turizm bakanlig tarafindan 1993 yilinda yapilan i¢ turizm talep profili
arastirmasina gore: Sanliurfa’ya gelen turistler tatil, kiiltiir turizmi, akraba ziyareti ve

termal turizm amaciyla geldikleri belirlenmistir (Turizm Bakanligi, 1993: 76).

Yine aymi aragtirmaya gore: Sanlurfa’da turistlerin biiylik bir cogunlugu
kentte hi¢bir sorunla karsilasmamaktir. Bunun yaninda karsilasilan bazi sorunlar ise
cevre kirliligi, pahalilik, alt-yapr noksanligi, giiriiltii, denetimsizlik ve giivensizlik,

ulasim olarak siralanmaktadir (Turizm Bakanligi, 1993: 106).

Kenti ziyaret eden turistlerin kentte katildiklar1 aktiviteler arkadas ziyareti,
cevreyi gezip gorme, tarihi ve dini yerleri gezme, aligveris, festival ve fuarlar olarak

siralanmaktadir (Turizm Bakanligi, 1993: 109).

Turizm Bakanhigl tarafindan yapilan yabanci ziyaretgiler talep profili

arastirmasina gore ise, Sanlwurfa’yr ziyaret eden yabanci turistlerin %48.57’si tatil
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amaciyla, %17.14’u kiiltiirel amacla, %14.29’u aligveris, %17.14’li is amaciyla,
%?2.86’s1 diger nedenlerle sehre gelmektedirler (Turizm Bakanligi, 1993: 84).

Turizm talebini etkileyen fiyat diizeyi, gelir diizeyi, ekonomik uzaklik,
egitim diizeyi, meslek, aile yapisi, dil giicliikleri, kentlesme diizeyi, kisilik yapis1 ve
motivasyon, kiiltiirel uzaklik, moda, zevk ve aligkanliklar, snobizm, reklam ve
tanitim, bos zaman, turizm bilinci gibi cesitli unsurlar bulunmaktadir (Kozak vd,
2001: 66-75). Bu unsurlardan bir tanesi de ulastirmadir. Turizm talebini etkileyen
onemli bir unsur olan ulastirmanin turizm olayinin zorunlu bir 6n kosulu oldugu
ifade edilmektedir. Ciinkii, seyahat yani gecici olarak yer degistirme ancak ulastirma
yol ve araclariyla miimkiin olabilmektedir. Bundan dolayi, bir cografi yerin turistik
bir merkez haline gelebilmesinde, ulastirma yol ve araclarinin biiyiikk rolii

bulunmaktadir.

Turizmde, tatil biit¢esini olusturan en onemli unsurlardan birinin ulasgtirma
oldugu ve yer degistirme olayinin gerceklesmesini saglayan dinamik bir 6ge oldugu
bilinmektedir. Ulastirma; turizm talebini emniyet, hiz, konfor ve fiyat yoniinden
etkilemektedir. ki yore arasindaki uzaklik, ulastirma olanaklari, destinasyona
ulasmak icin gerekli para ve zaman turistin tercihleri {izerinde etkin rol
oynamaktadir. Giinlimiizde ulastirma harcamalarinin, toplam seyahat masraflar
icindeki paymnin %40 olmasi, ulastirmanin turizm talebine olan etkisini ortaya

koymaktadir (Giirdal, 1995: 103-104).

Ayrica ulastirma tiirlerinin hepsinden (denizyolu, demiryolu, karayolu,
havayolu) yararlanmayr sinirlayan etmenler bulunmaktadir. Bu etmenler; fiyat,
kisisel gelir, emniyet, hiz, konfor, intizam, zamaninda tagima, turizm pazarina olan
uzaklik, tilkenin ya da yorenin cografi ozellikleridir (Degirmenci, 2003: 43). Bu
acidan bakildiginda asagida turistlerin yoreye gelirken yararlandiklar1 ulastirma

tiirline gore sayis1 verilmistir.
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Tablo 10: Ulasim Tiirline Gore Sanhurfa’ya Girig Yapanlarin Sayis1 (Kiiltiir ve

Turizm Midiirligii,2005)
Akcakale Giimriik Havayolu ile
Kapisindan Giris Giris Yapanlarin Toplam
Yillar
Yapanlarin Sayisi Sayisi
Yerli Yabanci Yerli Yabanci Karayolu Havayolu
2000 1.741 2.721 - - 4.462 -
2001 4.662 3.345 17.283 490 8.007 17.773
2002 17.406 3.859 10.599 | 485 21.265 11.084
2003 22.822 4.888 10.778 499 27.710 11277
2004 17.323 6.930 14.267 752 24.253 15.019
2005 15.085 8.194 16.468 1.215 23.279 17.683
Buna gore, yorede en cok kullanilan kapilar karayollar1 iizerindeki
kapilardir. Demiryollar1 1980’lerden sonra Onemini Yyitirmis bulunmaktadir.

Sanliurfa’da havaalani bulunmasina ragmen, havayoluyla gelen turistlerin sayis1 pek

fazla degildir (Dinger,1999). Dolayisiyla Sanhurfa ili turizm talebine cevap veren

ulagim tiiriiniin daha ¢ok karayolu oldugu Tablo 10’da goriilmektedir.

Tablo 11: Sanliurfa’y1 Ziyaret Eden Turist Sayis1 (Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii,

2005)
. : YABANCI
YILLAR | YERLI TURIST TURIST TOPLAM
2000 246.209 25.994 272.203
2001 223.078 42.285 265.363
2002 235.608 17.483 253.091
2003 230.906 11.536 242.442
2004 246.974 17.634 264.608
2005 385.993 24.710 410.703

Tablo 11°de Sanliurfa’yr 2000-2005 yillar1 arasinda ziyaret eden turistlerin

sayist verilmistir. Buna gore; bahsedilen yillar arasinda yerli turist sayilarinda artis

oldugu yabanci turist sayisinin ise 2001 yilindaki artistan sonra 2005 yilina kadar bir

azalma oldugu ve 2005’te tekrar artmaya basladig1 goriilmektedir.



Tablo 12: Ziyaret Edilen Yerlere Gore Sanlhurfa’daki Turist Sayis: (Kiiltiir ve

Turizm Midiirligi, 2005)
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. . Yerli Turist Yabanci Turist Toplam
Ziyaret Edilen Yerler 2004 | 2005 | 2004 | 2005 | 2004 | 2005
Atatiirk Baraj1 Brifing Alanlar 1145 | 14.739 | 613 577 1758 | 15.316
Balikli Gol 18216 | 24.816 | 5841 | 8283 |23.697 | 33.099
Harran ilcesi Oren Yerleri 16.906 | 21.657 | 11.376 | 10.423 | 28.282 | 32.080
Sanliurfa Miizesi 8749 | 13.776 | 2060 | 1836 | 10.809 | 15.612
Sanlurfa Kalesi 17.449 [ 27.665 | 8608 | 6842 | 26.057 | 34.507
Su ve Doga Sporlant Egitim ve | 57 o431 36 657 | 1780 | 330 |59.723 | 36.957
Dinlenme Merkezi (Bozova)

Talebin boyutlarinin en belirgin olarak tespit edilebilecegi diger bir gozlem

konusu da talebin ziyaret ettigi yerlerdir. Tablo 12’de talebin daha c¢ok tarihi

mekanlarda yogunlastigina bakilirsa buradan turistlerin kiiltiirel turizm amach

geldikleri soylenebilmektedir. Ayrica Atatiirk Baraji’nin Tiirkiye’nin en biiyiik baraji

olmast ve cok biiyiikk Olcekteki Giineydogu Anadolu Projesi’nin insanlarda

uyandirdigr meraktan dolay: turistlerin bu brifing alanlarimi, su sporlar1 yapmak

amaciyla ya da egitim ve dilenme merkezinde bulunan regrasyon alanlarinda

dinlenmek amaciyla ziyarette bulunduklari anlagilmaktadir. Bunlarin yam sira

yerinde yapilan gozlemlere gore tarihi kapali carsilarin Balikligdl ¢evresinde ve

yakininda bulunmasi nedeniyle buraya gelen turistler yalnizca golii ziyaret etmekle

kalmamakta bunun yaninda alis-veriste yapmaktadirlar. Dolayisiyla turistlerin bir

diger gelis amacinin alig-veris oldugu da soylenebilmektedir.




Tablo 13: 2004 Yilinda Milliyetlerine Goére Sanliurfa’da Konaklayan

Turistlerin Sayis1 (Www.turizm.gov.tr).
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BELEDIYE ISLETME
.. BELGELI BELGELI
ULKELER TESISLERDE TESISLERDE
KONAKLAYAN KONAKLAYAN
Almanya 1.394 1.404
Avusturya 50 110
Fransa 428 120
Ingiltere 260 75
Irlanda 31 4
Ispanya 64 50
Italya 290 129
Portekiz - 2
Yunanistan 4 10
Isvicre 31 91
Polonya 83 5
Macaristan - 44
Beneliix Ulkeleri 580 341
iskandinav Ulkeleri 121 50
Amerika 576 418
Avustralya 93 17
Japonya 160 48
Kanada 140 13
Giiney Kore 127 84
Meksika - 3
B.D.T 60 4
Arnavutluk - 4
Romanya 4 14
Irak 264 23
Suudi Arabistan 56 1
Suriye 373 44
K.K.T.C 1 57
Israil 118 378
Iran 197 89
Pakistan - 1
TOPLAM 5.505 3.633

Turistik talep hakkinda diger 6nemli bir gostergede yoreye gelen turistlerin

milliyetlerine gére dagilimidir. Bu tabloda en cok turist gelen tilkelere yer verilmistir.
Buna gore yorede konaklayan toplam yabanci turist sayisinin 9.138 oldugu

goriilmektedir. Tablo 17 ve 19°da bulunan Tiirkiye’deki yabanci turist sayilarina
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bakildiginda yorenin kendi potansiyeli acgisindan bakildiginda Tiirkiye’deki

rakamlarin gerisinde oldugu goriilmektedir.

Tablo14: Aylara Gore Sanliurfa’yr Ziyaret Eden Turistlerin Dagilimi
(Kiiltiir ve Turizm Midiirligi, 2005)

2003 2004 2005
Yerli | Yabanci | Yerli | Yabana | Yerli | Yabana
Ocak 7.902 368 12.692 210 40.261 1.738
Subat 9.714 197 13.481 213 33.104 1.393
Mart 12.557 354 19.745 557 25.024 2.384

Nisan 18.735 472 25.650 1.070 | 44.020 1.840
Mayis 23.874 760 30.214 | 2.678 48.364 2.808
Haziran | 23.420 1.183 35.824 | 2.234 | 41.440 3.022
Temmuz | 20.708 1.970 18.464 1.973 34.696 2.059
Agustos | 21.623 1.896 22.814 | 2.992 22.401 2.561

Eylul 25.229 2.281 18.438 3.117 45.127 2912
Ekim 33.815 1.547 19.852 1.816 20.027 2.398
Kasim 17.466 380 17.008 575 18.963 1.109
Aralik 15.863 128 12.792 199 12.566 486

Toplam | 230.906 | 11.536 |246.974 | 17.634 | 385.993 | 24.710

Bir yoredeki talep hakkinda bilgi sahibi olunabilmesi ve talebin

incelenebilmesi icin talebin aylara gore dagilimi yol gosterici temel bir veridir.
Yukaridaki tabloda Sanlurfa ilini ziyaret eden yerli ve yabanci turistlerin aylara gore
dagilimi verilmistir. Ancak talebin aylara gore dagilimiyla ilgili olarak sadece
Sanlwurfa ili Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden 2003-2005 yillar1 arasindaki veriler
bulunabilmistir. Buna gore ili ziyaret eden yerli turist sayisinin Ozellikle Nisan,
Mayis, Eyliil, Ekim aylarinda yogunlastigi ve sicak aylar olan Haziran, Temmuz,
Agustos ile soguk olan kis aylarinda bu saymin azaldigi goriilmektedir. Yabanci
turistlerin ise daha cok sicak aylarda kenti ziyaret ettikleri goriilmektedir. Bu da
Sanlurfa iline yonelik turistik talebin mevsimsel bir 6zellik tasidigi konusunda fikir

vermektedir.



Tablo15: Sanliurfa’da Turizm Isletme Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi, Geceleme Sayis1, Ortalama Kalig Siiresi, Doluluk

Oranlar1 (www.turizm.gov.tr).

Konaklayan Kisi Geceleme Sayisi Kalis Siiresi Doluluk Oram
Yerli Yabanc1 | Toplam Yerli Yabanci | Toplam | Yerli | Yabanci | Toplam | Yerli | Yabanc | Toplam
2000 | 49.909 | 5.300 | 55.209 | 68.671 | 5.707 | 74378 | 14 1.1 1.3 14197 349 | 4546
2001 | 37.881 | 6.339 | 44.220 | 48.536 | 8.591 | 57.127 | 1.3 14 1.3]29.75 527 | 35.01
2002 | 31.339 | 5.574 | 36913 | 50.884 | 8.866 | 59.750 | 1.6 1.6 1.6 | 31.19 543 | 36.62
2003 | 28.619 | 3.725 | 32.344 | 39.738 | 5.101 | 44839 | 14 14 1.4 ] 25.38 3.26 | 28.64
2004 | 36.211 | 3.677 | 39.848 | 52.057 | 5.489 | 57.546 | 14 1.5 1.4 ] 25.79 272 | 28.51

Tablo16: Tiirkiye’de Turizm Isletme Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi, Geceleme Sayis1, Ortalama Kalis Siiresi,

Doluluk Oranlar1 (www.turizm.gov.tr).

Konaklayan Kisi Geceleme Sayisi Kalis Siiresi Doluluk Oram
Yerli Yabanci Toplam Yerli Yabanci Toplam Yerli | Yabanca1 | Toplam | Yerli | Yabanc1 | Toplam
2000 | 8.855.902 | 6.804.076 | 15.659.978 | 16.475.699 | 28.510.906 | 44.986.605 | 1.86 | 4.19 2.87 13.48 | 23.33 36.82
2001 | 7.749.622 | 8.778.165 16.527.787 | 14.178.389 | 36.368.500 | 50.546.889 | 1.83 | 4.14 3.06 12.80 | 32.82 | 45.62
2002 | 7.916.706 | 9.871.594 17.788.300 | 15.202.445 | 43.312.498 | 58.514.943 | 1.92 | 4.39 3.29 12.80 | 32.82 45.62
2003 | 8.429.868 | 8.991.456 | 17.421.324 | 16.233.902 | 40.866.002 | 57.099.904 | 1.93 | 4.54 3.28 13.33 | 33.56 | 46.89
2004 | 9.724.913 | 10.981.763 | 20.706.676 | 18.356.597 | 49.727.905 | 68.084.502 | 1.89 | 4.53 3.29 13.50 | 36.57 50.07
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Tablo17: Sanlurfa’da Belediye Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi, Geceleme Sayisi, Ortalama Kalig Siiresi, Doluluk Oranlart

(Www.turizm.gov.tr) ve (Turizm Bakanlig Istatistikleri, 2001: 88)

Konaklayan Kisi Geceleme Sayisi Kalis Siiresi Doluluk Orani
Yerli Yabanci | Toplam Yerli Yabanc1 | Toplam | Yerli | Yabanci | Toplam Yerli Yabanci | Toplam
2000 | 112.770 | 9.219 | 121.989 | 127.738 | 11.123 | 138.861 1.1 1.2 1.1 | 34.69 3.02 | 37.71
2001 | 99.084 | 9.766 | 108.850 | 113.052 | 11.860 | 124912 | 1.1 1.2 1.1 | 30.34 3.18 | 33.52
2002 | 119.570 | 9.468 | 129.038 | 139.985 | 11.298 | 151.283 1.2 1.2 1.2 | 37.04 2.99 | 40.03
2003 | 101.473 | 5.412 | 106.885 | 118.767 8.672 | 127.439 | 1.2 1.6 1.2 | 31.05 2.27 | 33.32
2004 | 109.047 | 5.783 | 114.830 | 130.140 | 7.967 | 138.107 | 1.2 1.4 1.2 | 33.93 2.08 | 36.01

Tablo18: Tiirkiye’de Belediye Belgeli Tesislerde Konaklayan Kisi Sayisi, Geceleme Sayisi, Ortalama Kalis Siiresi, Doluluk Oranlari

(Www.turizm.gov.tr)

Konaklayan Kisi Geceleme Sayisi Kalis Siiresi Doluluk Orani
Yerli Yabanc1 Toplam Yerli Yabanci Toplam Yerli | Yabanc1 | Toplam | Yerli | Yabanc | Toplam
2000 | 9.155.085 | 1.662.005 | 11.117.090 | 15.487.749 | 5.993.602 | 21.481.351 1.6 3.6 1.9 | 14.69 5.68 | 20.37
2001 | 8.655.588 | 2.144.606 | 10.800.194 | 13.202.431 7.239.131 | 20.441.562 1.5 3.4 1.9 17.18 9.42 | 26.59
2002 | 8.456.432 | 3.249.837 | 11.706.269 | 13.028.808 | 9.901.035 | 22.929.843 1.5 3.0 2.0 | 15.05 11.44 | 26.49
2003 | 7.610.259 | 2.356.304 | 9.966.563 | 12.581.007 | 10.252.308 | 22.833.315 1.7 4.4 23| 15.14 12.34 | 27.48
2004 | 7.674.201 | 3.095.238 | 10.769.439 | 12.873.531 | 12.343.869 | 25.217.400 1.7 4.0 2.3 | 15.97 15.32 | 31.29

01
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Ayrica Sanlurfa Gilineydogu Anadolu Bolgesi igerisinde, yerli ve yabanci
turistlerin yogun olarak konakladigi illerin basinda gelmektedir (Dinger, 1999).
Tablo 16, 17, 18,19 incelendiginde kentte Turizm Isletme Belgeli Tesislerde ve
Belediye Belgeli tesisler konaklayan kisi sayisi, geceleme sayisi, ortalama kalis
siiresi, doluluk oranlar1 acisindan Tirkiye genelindeki rakamlarla yapilan
karsilastirmaya gore Sanliurfa’da konaklayan kisi sayisinin, geceleme sayilarinin,
ortalama kalig siirelerinin ve doluluk oranlarinin Tiirkiye genelindeki rakamlara
yakin olmadig1 yalnizca bazi yillarda o©zellikle doluluk oranlarinin  Tiirkiye
genelindeki rakamlar astigr goriilmektedir. Ayrica, kentte uzun siireli kalis
gerektiren talep olup olmadigim belirlemek amaciyla toplam tesislerdeki ortalama
kalis siirelerine bakildiginda bu siirenin hem yerli hem de yabanci turistlerde oldukca

kisa oldugu goriilmektedir.

Sanhurfa’daki gelismeler dikkatlerin kentin biitiiniine yogunlagsmasina
neden olmus bulunmaktadir. GAP’1in giderek 6nem kazanmasiyla birlikte yerli ve
yabanci turistler bolgedeki potansiyelin daha cok farkina varmislardir ve sehre
inanilmaz derecede turist akin1 bulunmaktadir. Sanlhurfa yerli yabanci delegasyonlar,
is adamlari, arastirmacilar, gazeteciler gibi bolgenin gelisimine sahit olmak isteyen
insanlarin yaptig1 ziyaretler acisindan on plana ¢ikmig bulunmaktadir. Hemen hemen
her hafta Amerika, Japonya, Almanya gibi gelismis iilkelerden ve ayni zamanda
Banglades gibi gelismekte olan iilkelerden gelen is adamlar1 tarafindan ziyaret

edilmektedir (Karlikli, 1998: 310).

Dogal kaynaklarinin harekete gecirilmesi ve altyapilarinin tamamlanmasi
sonucunda yerli ve yabanci sermaye i¢in c¢ekici bir bolge haline gelmesi ve ulagim ile
haberlesme aglarinin gelismesiyle de kir-kent iliskilerinin artarak disa agilma hizinin
yiikselmesi beklenen bolgede turizme yonelik talep verileri bu giin i¢in olumlu
goriintiiler sergilememektedir. Gelismekte olan iilkeler ya da bolgelerdeki politik
istikrarsizlik ve tehditlerin turizm {izerindeki tahrip edici etkileri bolgeye yonelik
turizm talebinin diisiik diizeylerde seyretmesinde temel etkenlerden biridir. Diger
onemli etken ise GAP kapsamindaki faaliyetlerin etkisini arttirmasina ragmen

bolgede hem hizmet hem de diger iliretim sekillerine olumsuz yansimalar1 olan ve
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modernizasyon teorileriyle heniiz birebir Ortiismeyen geleneksel yapidir (Yagci,

2002).



BOLUM IV

SANLIURFA’YI ZiYARET EDEN TURISTLERIN TATMIN DUZEYLERINi
BELIRLEMEYE YONELIK BiR UYGULAMA

Bu boliimiinde Sanliurfa’yr ziyaret eden turistlerin tatmin diizeylerini
belirlemeye yonelik uygulama yer almaktadir. Bu dogrultuda ilk olarak aragtirmanin
amacina ulagsmada uygun olacak yoOntemin se¢imi yapilmis, veri toplama araci
olusturulmustur. Verilerin degerlendirilmesi i¢in gerekli testler yapilmistir. Daha

sonra arastirmanin bulgulari1 yorumlanmaistir.
4.1. Turizm Sektoriinde Miisteri Tatmini ile Tlgili Yapilmus Cahsmalar

Jie Li ve Carr (2004) tarafindan Avustralya’da tatil yapan Cinli turistlerin
destinasyonla ilgili tatmin diizeylerini 6lgmeye yonelik yaptiklar: caligmada turistler
kumsallar, yerel halkin samimiyeti, ¢cevrenin temizligi, giivenlik ve iklim hakkinda
olumlu goriis belirtirken; alis-veris olanaklari, fiyatlar ve yoredeki yemeklerle ilgili
olumsuz goriis belirtmislerdir. Diger yandan destinasyondaki atmosferden, cevreden
ve cekiciliklerden memnun olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica turistlerin tatmin
diizeyleriyle demografik ozellikleri arasinda iligki arastirnlmistir. Buna gore
turistlerin tatmin olmalarinda mesleklerine ve cinsiyetlerine gore farklilik

goriilmiistiir.

Kili¢ ve Pelit (2004)’in yerli turistlerin tatmin diizeylerini dl¢gmeye yonelik
yaptiklar1 calismada Akcakoca’ya gelen yerli turistlerin yore halkinin
konukseverliginden, yoreye ulasimin kolay ve rahat olmasindan, c¢evrenin
temizliginden, dogal giizelliklerin korunuyor olmasindan tatmin olduklari
goriiliirken; yoredeki isletmelerin hizmet kaliteleri, yoreye iliskin yapilan tanitim ve
rehberlik hizmetlerinden tatmin olmadiklar1 goriilmiistiir. Ayrica turistlerin tatmin
diizeyleriyle profilleri arasinda anlamli bir iliski olup olmadig arastirilmistir. Buna
gore; turistlerin tatmin olmalarinda profillerinin (turistlerin konakladiklar1 isletme

tiirli, yoreyi ziyaret etme amaci, yorede kalma siiresi, ortalama giinliik harcama tutari,
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yoreye birlikte gelinen kisi, ulasim sekli ve yore hakkindaki bilgi kaynaklari) etkili

oldugu goriilmiistiir.

Kozak ve Rimmington (2000) Ispanya’da turistlerin tatil deneyimlerini,
yoreyle ilgili tatmin olduklar1 ve olmadiklar1 unsurlar1 belirlemek ve genel tatmin
diizeylerinin, yoreyi tekrar ziyaret etmeleri ve bagkalarina tavsiye etmeleriyle
iligkisini arastirmislardir. Buna gore turistlerin; fiyatlar, konaklama olanaklarinin
kalitesi, diizeyi, giivenlik, misafirperverlik, temizlik ve hijyen, yiyecek iceceklerin
kalitesinden tatmin olduklari; aktivite seceneklerinin ve cekiciliklerinden tatmin
olmadiklar1 gOriilmiistiir. Ayrica turistlerin memnun olmalarmin gelecekteki

davranislarinda etkili oldugu belirlenmistir.

Chaudhary (2000) Hindistan’da Ingiliz, Alman ve Hollandali turistlerin
tatmin diizeylerini belirlemeye yonelik yaptifi calismada turistlerin  Kkiiltiirel
zenginlikten, sanatsal cekiciliklerin cesitliliginden, ulasim olanaklarindan tatmin
olduklar1 belirlenirken; Hindistan’in giivenli bir yer oldugu ve yoredeki rehberlik

hizmetlerinin yeterliligi konusunda tatmin olmadiklar1 goriilmiistiir.

Nash vd (2006)’nin Londra’da otellerde konaklayan ziyaretgiler iizerinde
yaptiklar1 caligmada turistlerin tatmininde fiyatlarin, odalarin temizliginin, yiyecek
igeceklerin sunumunun en 6nemli etmenler oldugu ve genel olarak turistlerin tatmin

olduklar1 goriilmiistiir.

Yu ve Goulden ( _ ), yabanci turistlerin tatmin diizeylerinin karsilastirmali
analiziyle ilgili calismada Mogolistan’daki turizmin gelisimi ve yabanci turistlerin
turistik cekicilikler, aktiviteler, hizmetler ve fiyatlarla ilgili seyahat deneyimlerinden
tatmin diizeyleri ol¢iilmiistiir. Ayrica calismada Avrupa, Amerika, Japonya ve diger
Asya/Pasifik iilkelerinden gelen yabanci turistlerin  demografik ozellikleri
belirlenmistir. Kalacak yer saglama, konaklama hizmetleri, yorede turizmde calisan

personelin tutumu ve yoresel yemeklerden turistlerin tatmin olduklar1 goriilmiistiir.

Master ve Prideaux (2000), Avustralya’da Tayvanli turistler iizerinde
yapmis olduklar1 ¢alismada turistlerin en ¢ok aksam {istii saat besten sonra alig-veris
yapabilme olanaginin bulunmasindan tatmin olduklar1 bunu sirasiyla; Tayvanh

turistlerin dilini konusabilen personelin bulunmasi, geleneksel ¢in mutfagina ait
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yemeklerin bulunmasi, konaklama hizmetleri icerisinde alaturka tuvaletin, ikiz
yatagin, hediyelik esya satan yerlerin bulunmasindan duyduklari tatmin izlemektedir.
Konaklama isletmelerinde terlik bulunmasi ve turistik mallar i¢in pazarlik firsatinin
bulunmasindan tatmin olmadiklar1 goriilmiistiir. Ayrica aragtirmaya katilan bayan

turistlerin daha ¢ok tatmin oldugu arastirmanin sonuglart arasinda bulunmaktadir.

Giirbliz (2003)’tin, Safranbolu’ya gelen yerli turistlerin tatmin olma
diizeyini belirlemeye yonelik yaptigi arastirmada turistlerin sosyo-ekonomik ve
demografik 6zelliklerinin tatmin diizeyi ve muhtemel sikayet davraniglari tizerinde
etkili olup olmadig1 arastirillmistir. Buna gore turistlerin bu ozelliklerinin tatmin

olmalarinda etkili oldugu goriilmiistiir.

Ozgen (2000), tarafindan yapilan ¢alismada ise; Kapadokya’y1 ziyaret eden
turistlerin seyahatten tatmin olmalarinin yerli ve yabanci olmalarina bagli olarak ve
gelir gruplaria gore farklilik gosterdigi bulunmustur. Ayrica yas ve 0grenim durumu

degiskenlerinin seyahatten duyulan tatmin iizerinde etkili olmadig1 goriilmiistiir.
4.2. Arastirma Modeli ve Yontemi

Bilimsel bir arastirmanin amacina ulagsmada arastirma modelinin dogru
secimi Onemlidir. Uygulamali calismalarda izlenen yontem, c¢alismanin amacina
ulagsmasinda uygun bilimsel siirecin se¢imini icermektedir. Bu dogrultuda
caligmalarda arasgtirmanin  amacina uygun olarak iki temel modelden
faydalanilmaktadir. Bunlar; “tarama” ve “deneme” modelleridir. Arastirmacinin
icinde bulundugu kosullara ve 6ngordiigii hedeflere ulasabilmesi i¢in, bu temel
yaklagimlarin ikisinden birlikte veya birinden yararlanmak durumundadir. (Tarama
modeli; ge¢miste ya da halen var olan bir durumu, var oldugu sekliyle ortaya
konulmasidir) (Karasar, 1999: 77). Bu arastirmada tarama modeli kullanilmistir.

llgili bilimsel yazin tarandiktan sonra kuramsal gerceve olusturulmus,
konunun 6nemi hem sektor acisindan ve hem de miisteri konumundaki turistler
acisindan degerlendirilmis ve sonucunda, 6rnek bir uygulama gerekliligi ortaya
cikarilmistir. Bu asamadan sonra arastirmanin amacina ulagsmasi i¢in uygun bir siire¢
izlenmistir. Arastirmanin  baslangicindan itibaren izlenen yol Sekil 7’de

verilmektedir.
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Bilimsel Yazin Incelemesi

n

U

Arastirma Probleminin Belirlenmesi

Ly 4

V . .
Arastirma Amacinin Belirlenmesi

Ly 4

Veri Toplama Yontemi ve Orneklem Secimi

ANy4
Verilerin Toplanmasi

A4
Verilerin Analizi ve Bulgularin Yorumu

il
Sonuc¢

Sekil 7: Arastirma Siireci (Cimen, 2006: 94)

Arastirmaya bilimsel yazin taramasi ve problem ciimlelerinin olusturulmasi
ile baglamistir. Daha sonra arastirmanin problemlerine gore arastirmanin amaci
belirlenmistir. Aragtirmanin amacina ulagsmada kullanilacak veri toplama yonteminin
belirlenmesi ile orneklemden veri toplanmustir. Verilerin analizi sonucunda elde
edilen bulgular yorumlanarak arastirmanin amacma yonelik sonu¢ kismi

olusturulmustur.
4.2.1. Ana Kiitle ve Orneklem Secimi

Ana kiitle (calisma evreni); arastirma bulgularinin genellenebilecegi
alandir. Bir diger ifade ile ana kiitle, arastirmanin hangi olay, olgu, varlik ya da
bireyler lizerinde uygulanacag: ile ilgilidir. Bununla beraber Orneklem ise; ana
kiitleden belli kurallara gore se¢ilmis, temsil yetenegi olan daha kiiciik bir gruptur.
Orneklem biiyiikliigii ana kiitleye yaklastikca arastirmanin giivenirligi artar (Karasar,
1999:109).

Arastirmanin ana kiitlesini Sanlurfa’yr ziyaret eden yerli turistler
olusturmaktadir. Yerli turistlerin se¢ilmesinin nedeni ise sehre gelen turistlerin

%93’tnii yerli turistlerin olusturmasidir. Arastirma Sanlhurfa’daki yerli turistlere
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uygulanan tanimlayici nitelikte bir arastirmadir (tanimlayict arastirma, problemin
ozelliklerini belirlemek, problem iizerinde etkili olan unsurlar1 belirlemek ve
aralarindaki iliski diizeyini koymaya calisan arastirma tiiriidiir) (Karasar, 1999: 55).

Bu arastirma kapsamina giren turistlere 550 adet anket dagitilmis, bunlarin
100 tanesi eksik veri nedeni ile degerlendirmeye alinmamistir. Degerlendirmeye
alinan anket sayis1 450°dir ve doniis oran1 %81,81°dir. Anket formlart 2006 yilinin
Mart ay1 boyunca uygulanmistir.

Arastirmada uygun ornekleme yontemi tercih edilmistir. Uygun 6rnekleme;
evrenin bilgi saglamada miisait olan iiyelerinden bilgi toplamay: iceren bir
ornekleme tiiriidiir (Sekaran, 2000:277). Bu Ornekleme tiiriiniin uygulanma sebebi
bilgi toplamada turistlerin katilimlarin1 saglamanin ve turistlere ulasmanin zor

olmasindan kaynaklanmaktadir.
4.2.2. Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada, veri toplama araci olarak anket teknigi tercih edilmistir.
Anket, belli bir amag ve plana gore diizenlenmis “soru listesi” dir. Istatistik dl¢iimler
ile degerlendirmesi yapilmaktadir (Karasar, 1995: 176; Bas, 2001: 5). Anket
tekniginin tercih edilmesindeki Onemli nedenler ekonomik ve zamansal
sinirliliklardir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 51).

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, Sanliurfa’yi
ziyaret eden turistlerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sekiz tane soru
bulunmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde ise katilimcilarin Sanliurfa’da kaldiklari
stire icerisinde yorede almis olduklar1 bazi hizmetlerle ve yoreye ait ¢ekiciliklerle
ilgili tatmin diizeylerini belirlemeye yonelik dokuz yargi verilmistir. Bu boliimde yer
alan her bir ifade %’5li derecelendirmeli 6l¢gek (1=hi¢ memnun olmadim, 2=memnun
olmadim, 3=ne memnun oldum/ne memnun olmadim, 4=memnun oldum, 5=cok

memnun oldum) ile derecelendirilmistir.
4.2.3. Arastirmanin Gecerliligi ve Giivenilirligi

Bir 6lgme aracinin gecerligi, aracin neyi Ol¢tiigii ve bu isi ne kadar iyi
yaptigim ifade etmektedir. Olciilmek istenen 6zellik soyutlastikca, elle tutulan, gozle

goriilen ve iyice bilinen 6zelliklerden uzaklastik¢a, amaca hizmet giicii olmayan ya
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da ¢ok smirli olan 6lceklerle calisma durumu olusur (Tavsancil, 2002:34). Olgtiigii
ozelligi ne kadar az hata ile Olgmekte olursa olsun istenilen ozelligi, baska
ozelliklerle karistirmadan oOl¢iilmelidir. Boyle bir olcegi kullanmamak, bilimsel
anlamda yaniltici, uygulama agisindan verimsiz olmaktadir ve 6l¢egin sonuglarina
dayali c¢ikarimlar, yorumlar bir anlam tasimaz. Buna gore Olgcegin gecerligi

(Tavsancil, 2002: 34);

® Bagska bir 6zelligi degil, 6lcmek istedigi 0zelligi 6l¢mesi,

e Ozelligi tam ve dogru bir bi¢cimde 6lgmesidir.

Uygulamada yeterli sayilabilecek dogrulukta olciimler verecek kadar
yiikksek gecerlikte oOlgekler gelistirebilmek icin izlenebilecek yollar asagida yer
almaktadir (Altunisik vd, 2001:107; Tavsancil, 2002:36; Karasar, 2005:105; Ural ve
Kilig, 2005: 258);

e Ol¢me aracinda ele alian davranisin/kavramin operasyonel (ise vuruk)
taniminin yapilmasi, bu tanimin mantiga uygun olmasi ve Onceki
bilinenlerle ¢eliskili olmamasi,

e QOlgme aracinin talep ettigi is ve operasyonel (ise vuruk) tanim arasinda
bir paralelligin (uyumun) olmast,

e Testin giivenilir olmasi gerekmektedir. Ciinkii bir test giivenilir degilse
gecerli de degildir.

e Verilen ilk iic maddeyi kapsayacak sekilde gecerligi diisiiren etkiler,
Olcek gelistirme yontemleri kadar 6lcegin uygulanma biciminden veya
sonuglarin yorumlanma biciminden de kaynaklanabileceginden kapsam,
ve yap1 gibi Olciitler acisindan yapilacak gecgerlik caligmalar1 yaninda,
Olcekle ilgili gelistirme ve uygulama siireclerine dikkat edilmesi

gerektigini belirtmektedir.

Olgiit ya da kapsam gecerligi icin toplanan veriler ayn1 zamanda yapi

gecerligi icin de destek saglayan verilerdir. Terminolojik ve tanimsal farkliliklara
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ragmen Ol¢me aract gelistirmeyle ilgili olarak gecerlik tiirleri genelde, kapsamla
baglantili, Olgiitle baglantili ve yapiyla baglantili olarak gruplandirilmaktadir
(Tavsancil, 2002: 37).

Aragtirmanin gecerligi saglanmasi1 i¢in asagida belirtilen noktalar goz
Oniinde tutulmustur (Cil, 2000: 53; Altumisik vd, 2001: 107; Tav¢ancil, 2002: 36;
1s1amog1u, 2003: 82; Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 18; Ural ve Kilig, 2005: 258; Karasar,
2005:105;):

¢ Veri kaynaginin se¢imi: Arastirmanin amacina ulasmada kullanilacak
verilerin en kolay ve dogru elde edilebilecek kaynagin secimi
yapilabilmesini gerekmektedir bu nedenle turistik {iriinii satin alan ve
turistik deneyimi yasayan turistlerin bizzat kendileri veri kaynagi olarak
secilmistir.

e Veri toplama aracinin olusturulmasi: Veri toplama aracinin igerik
gecerliginin saglanmast icin, ilk olarak ilgili bilimsel yazin taranarak bu
alanda daha Once yapilan ¢alismalarda (()zkaya, 2002; Girbiiz, 2003;
Kili¢ ve Pelit, 2004; Jie Li ve Carr, 2004) kullanilan anket formlar1
incelenmis benzerlik gosteren ifadeleri birlestirilerek taslak anket formu
olusturulmustur. Daha sonra ilgili alanda uzman goriisiine basvurularak
taslak tizerinde gerekli diizeltmeler yapilmistir. Olusturulan anket (6n
test) ana kiitle i¢inden segilen 40 kisilik gruba, her bir ifade yiiz yiize

tartisilarak uygulanmistir. Bu yolla gereken diizeltilmeler yapilmistir.

Olgegin giivenilir olabilmesi icin tesadiifi hatalardan arindirilmasi
gerekmektedir. Giivenilirlik farkli yontemlerle sinanabilmektedir. Bu yontemlerden
en yaygin olarak kullanilan teknik Cronbach alfa kat sayisinin hesaplanmasidir.
Cronbach alfa kat sayisi, ankette yer alan ifadeler arasindaki iliskinin (korelasyon)
bir ol¢iitiidiir. Cronbach alfa katsayis1 1 degerine yakinlastik¢a giivenilirlik diizeyi
artmaktadir. Cronbach alfa degeri 0,60 tan biiyiik olan degerler i¢in dl¢ek oldukca
giivenilir denilebilmektedir (Ozdamar, 2002:663; Balc1, 2001:114). Bu arastirmada

giivenirlik kat sayis1 (Cronbach alfa) a=0,67 olarak hesaplanmistir.
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Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde (SPSS) Statistical Package For
Social Sciences bilgisayar programindan yararlanarak demografik veriler tablolar
halinde sunulmakla birlikte demografik verilerle tatmin diizeyleri arasinda iliski olup
olmadig1r parametrik olmayan testlerden Ki-Kare analiz teknigiyle belirlenmeye
calisilmis olup tatmin diizeylerini belirlemek amaciyla anket sorularinda verilen
dokuz yargiya iliskin turistlerin goriisleri frekans ve yiizde dagilimi betimlenmis ve
her bir yargiya ait aritmetik ortalama, standart sapma degerleri hesaplanmustir.
Standart sapma (s.s) her degerin ortalamadan uzakligini ifade etmektedir (Serper,

2000: 130).
Tablolarda belirli siitunlara verilen harflerin anlamlar:

e X?: Ki-kare Testi

df: Serbestlik Derecesi

p: Anlamlilik Diizeyi

X : Aritmetik Ortalama

s.s: Standart Sapma
e f: Frekans

Istatistiksel ©nemlilik testleri parametrik ve parametrik olmayan —non
parametrik- testler seklinde iki gruba ayrilmaktadir. Parametrik olmayan testlere

iliskin kosullar asagida verilmistir. Bunlar (Ural ve Kilig, 2005: 57):
e Orneklemi olusturan birimler —denekler- evrenden yansiz olarak secilmelidir.

e Orneklemi olusturan birimler —denekler- birbirinden bagimsiz olmalidir.

(Yani bir denegin secimi diger deneklerin secimini etkilememelidir.)

Bu bilgiler dogrultusunda, parametrik olmayan testlere iliskin kosullar test
edilmis ve dagilimin normal bir dagilim gosterip gostermedigini test etmek amaciyla
parametrik olmayan testlerden tek Orneklem Kolmogorov-Smirnov testi
uygulanmigstir. Dagilimin normal bir dagilim gostermemesinden dolay1 ve turistlerin
tatmin olmalarinda demografik ©zelliklerinin 6nemli olup olmadigini belirlemek

amaciyla parametrik olmayan testlerden olan Ki-kare bagimsizlik testi kullanilmistir.
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Ki-kare testi, iki smiflamali degisken arasinda anlamli bir iliski olup
olmadigim test etmektedir. iki degisken arasinda iliskinin olmasi, bir degiskenin
diizeylerindeki  cevaplarin, diger degiskenin diizeylerinde farklilastigim
gostermektedir. Analiz, biri siniflamali digeri siralamali olan iki degisken arasinda
anlamli bir iligkinin olup olmadigini test etmek amaciyla da kullanilmaktadir

(Biyiikoztiirk, 2003: 142).
4.3. Arastirma Bulgular: ve Bulgularin Degerlendirilmesi

Anket sorularinda ziyaretcilerin; cinsiyet, yas, medeni durumlari, 6grenim
durumlari, meslekleri, Sanlwurfa’y1r ziyaret etme sikligi, ziyaret amaci, Sanlurfa’y:
ziyaret etmelerinde etkili olan haberlesme kanallar ile ilgili sorular sorularak bilgi
alinmistir. Ayrica iklimin gilizel olmasindan, kiiltiirel etkinliklerden, aldiklari
hizmetler karsiliginda 6dedikleri bedelin uygunlugundan, kentin sahip oldugu tarihi
zenginlikten, tabii giizelliklerden, konakladiklari isletmelerin kalitesinden, kentte
katilabilinecek aktivite seceneklerinin olmasindan, cevrenin temizliginden ve yoresel

yemeklerden ziyaretgilerin tatmin olup olmadigi belirlenmeye ¢alisilmistir.
4.3.1. Turistlerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan turistlerin demografik ozellikleri (cinsiyet, yas, medeni
durumu, meslegi, yoreyle ilgili bilgi aldig1 kaynak, sehre gelis sayis1 ve kenti ziyaret
sayis1) ile ilgili bilgiler tablolar halinde frekans ve yilizde dagilim olarak

aciklanmaktadir.

Tablo 19°da arastirmaya katilan turistlerin cinsiyetlerine gore frekans ve

yiizde dagilimi verilmektedir.
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Tablo 19: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlere Gore Frekans Ve Yiizde

Dagilim
Cinsiyet f %0
Bayan 188 41.8
Bay 262 58.2
Toplam 450 100

Tablo 19’a gore, Sanlurfa’yr ziyaret eden turistlerin %41,8’ini bayanlar,

%358,2’sini erkekler olusturmaktadir.

Tablo 20: Arastirmaya Katilanlarin Yaglarina Gore Frekans Ve Yiizde

Dagilim

Yas f Y0
19-29 54 12
30-39 163 36.2
40-49 182 40.4
50-59 36 8.0
60 ve Ustii 15 3.3
Toplam 450 100

Tablo 20’ye gore, kenti ziyaret edenlerin en ¢ok %40.4 oranla 40-49 yas
grubundaki turistlerin olusturdugu goriilmektedir. Dolayisiyla Sanliurfa’ya gelen
turistlerin daha cok orta yas grubunda insanlardan olustugu sodylenebilmektedir.
Bunun disinda %12’sini 19-29 yas grubu, %36.2’sini 30-39 yas grubu, %8’ini 50-59
yas grubu, %3.3’linii ise 60 ve iistii yas grubundaki turistler olusturmaktadir.

Tablo 21: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Frekans Ve

Yiizde Dagilimi
Medeni Durum f Yo
Evli 293 65.1
Bekar 131 29.1
Diger 26 5.8
Toplam 450 100

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina bakildiginda ise Tablo 21°e
gore, turistlerin %65,1’inin evli, %?29,1’nin bekar, %5,8’inin ise dul ve nisanl
olduklar1 goriilmektedir. Kenti ziyaret eden turistlerin biiyilk ¢ogunlugunu evli

turistler olusturmaktadir.
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Tablo 22: Arastirmaya Katilanlarin Ogrenim Durumlarina Gore Frekans Ve

Yiizde Dagilimi
Ogrenim Durumu f Yo
[kogretim 33 7.3
Ortadgretim 193 42.2
Universite 201 44.7
Lisansiistii 26 5.8
Toplam 450 100

Tablo 22’ye gore, arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina bakildiginda
%7.3’tinll ilkogretim, %42.2 ile ortadgretim, %44.7 oraninda iiniversite, %35.8 ile
lisansiistii egitim almis turistler olusturmaktadir. Buna gore; kenti ziyaret edenlerin
daha c¢ok iiniversite mezunu oldugu goriilmiistiir. Kenti ziyaret edenlerin biiyiik

cogunlugunu egitim diizeyi yiiksek turistler olugturmaktadir.

Tablo 23: Arastirmaya Katilanlarin Mesleklerine Gore Frekans Ve Yiizde

Dagilim

Meslekler f %0
Yonetici 42 9.3
Ogrenci 35 7.8
Serbest Meslek 104 23.1
Emekli 36 8.0
Memur 103 22.9
Ev Haninmu 71 15.8
Isci 38 8.4
Diger 21 4.7
Toplam 450 100

Tablo 23’e gore, arastirmaya katilanlarin mesleklerine bakildiginda
turistlerin %9.3’iinti yoneticilerin, %7.8’ini 6grencilerin, %23.1’ini serbest meslek
sahipleri, %8’ini emeklilerin, %22.9’unu memurlarin, %15.8’ini ev hanimlarinin,
%8.4’tnll iscilerin %4,7’sini diger meslek grubundan turistler olusturmaktadir.
Kentin daha ¢cok memurlar tarafindan ziyaret edildigi goriilmektedir.

Tablo 24: Arastirmaya Katilanlarin Seyahate Cikarken Bilgi Aldiklar1 Kaynaklara
Gore Frekans ve Yiizde Dagilimi

Bilgi Alinan Kaynak F Yo
Seyahat Acentesi 125 27.8
Dost ve Akraba Onerisi 108 24.0
Onceki Deneyimler 123 27.3
Tanitim Faaliyetleri 94 20.9
Toplam 450 100
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Tablo 24’e gore, turistlerin seyahate ¢ikarken bilgi aldiklar1 kaynaklara gore
dagilimina bakildiginda %?27.8’inin, seyahat acenteleri yoluyla, %24’ {iniin dost ve
akraba Onerisiyle, %27.3’liniin onceki deneyimlerinden yararlanarak, %?20.9’unun
tanitim faaliyetlerinden yoreyle ilgili bilgi aldiklar1 goriilmektedir. Buna gore; kente
gelen turistlerin kenti ziyaretlerinde daha cok onceki deneyimlerinden yararlandiklar

sOylenebilmektedir.

Tablo 25: Arastirmaya Katilanlarin Gelis Sayisina Gore Frekans ve Yiizde

Dagilimi
Gelis Sayisi f %0
Ik 171 38
Ikinci 186 41.3
Ikiden Fazla 93 20.7
Toplam 450 100

Tablo 25’e gore, arastirmaya katilanlarin gelis sayisina gore dagilimi
incelendiginde %38’inin ilk kez geldikleri, %41.3’liniin ikinci gelisleri oldugu,
%?20.7’sinin ikiden fazla oldugu gériilmiistiir. Turistlerin biiylik ¢cogunlugunu kenti

ikinci defa gelenlerin olusturdugu belirlenmistir.

Tablo 26: Arastirmaya Katilanlarin Gelis Amaglarina Gore Frekans Ve

Yiizde Dagilimi
Gelis Amaci F %0
Tatil 237 52.7
Is 71 15.8
Akraba Ziyareti 92 20.4
Alis-Veris 24 5.3
Egitim 21 4.7
Diger 5 1.1
Toplam 450 100

Tablo 26’ya gore, arastirmaya katilanlarin %52’sinin tatil, %15.7’sinin is,
%20.4’iinlin akraba ziyareti, %35,3’linlin alig-veris, %4.7’sinin egitim, %]1.1’inin
diger amaclarla geldigi goriilmiistiir. Bu arastirmaya gore; kenti ziyaret edenlerin

biiylik cogunlugunun tatil amaciyla geldigi soylenebilmektedir.
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4.3.2. Turistlerin Tatmin Diizeyinin Belirlenmesine iliskin Bulgular

Tablo 27 de turistlerin memnuniyetlerine iliskin goriislerinin dagilimi yer
almaktadir.

Tablo 27: Turistlerin Memnuniyetlerine iliskin Goriislerinin Dagilimi

@ (2) 3) 4 (5) To % | ss
Fl% | ft]%| £ % | f] % | f]| % p- S
min Gzel 0l o0 | 3] 7 | 8 |182]309]687 | 56| 124 | 450 | 3,9 | 0,57
masi
gt“lj?“f?l 6 | 13| 11|24 | 110 | 244 | 282|627 | 41| 9,1 | 450 | 3,9 | 0,70
inlikler
f}yat ) 7 11,6 11]24]| 110|244 | 268 | 59,7 | 54 | 12 | 450 | 3,7 | 0,74
ygunlugu
Tarihi
Zeneinlik 1]102]8 | 18] 115|256 /|260 578 |66 | 147 | 450 | 3.8 | 0,68
g‘i‘.b“ . 3007|1124 110|244 | 271|602 |55 122 | 450 | 3.8 | 0,69
tizellikler
Quellerin Kaliteli 1 13 1 29 | 7 | 1,6 | 84 | 187 | 302 | 67,1 | 44 | 98 | 450 | 3,7 | 075
Aktivite
Seceneklerinin 6 | 131431162 36 | 224|698 | 44| 98 | 450 | 3.6 | 0,75
Olmast
g‘f;f;;m Temiz 102211022 62 13 | 307 | 68,2 | 61 | 13,6 | 450 | 3,6 | 0,74
Mutfagin Giizel
oas 11025 |11 62| 13 |333| 74 |49 | 109 | 450 | 3,9 | 0,55

(1= hi¢ memnun olmadim, 2= memnun olmadim, 3= ne memnun oldum/ne memnun

olmadim, 4= memnun oldum, 5= ¢cok memnun oldum)

Tablo 27°ye gore, Sanhwurfa’yr ziyaret eden turistlerin, gerek yorenin
turistik ¢ekicilikleriyle ilgili ve gerekse yorede kalmis olduklar siire igcerisinde almis
olduklar1 hizmetlerden ne derece memnun olduklarina iligkin goriisleri verilmistir.
Buna gore; Sanlwurfa’ya gelen turistlerin, iklimin giizel olmasi, kiiltiirel etkinlikler,
tarihi zenginlik, mutfagin giizel olmas1 ve tabii giizelliklerden daha ¢ok tatmin
olduklar1 goriilmektedir. Aktivite segeneklerinin olmasi ve c¢evrenin temiz

olmasindan diger unsurlara gore daha az tatmin olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 28: Cinsiyet Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki-
Kare Testi Sonuglari

XZ

1(%) | 2(%) | (%) | 4(%) | 5(%) df p
iklimi Bayan 0 1,6 191 | 649 | 144
Ik}nnm = Yy 5956 | 3 | 0,114
Giizel olmasi ay 0 0 17,6 71,4 11,1
iiltii B 1,6 2.7 2.9 64,9 8
Kiltirel ayer 1264 | 4 | 0867
Etkinlikler Bay 1,1 2,3 25,6 61,1 9,9
i Bayan 2.1 32 234 | 574 | 138
Fiyat ] = Y 2,702 | 4 | 0,609
Uygunlugu ay L1 1,9 252 | 61,1 10,7
1thi Bayan 0 2,1 23,9 59 14,9
Tanh.l. 5 Y 1,372 | 4 | 0,849
Zengmhk ay 4 1,5 26,7 56,9 14,5
i B 0 2.7 20,7 | 649 | 11,7
Tabii ol 5263 | 4 | 0261
Giizellikler Bay 1,1 2,3 27,1 56,9 12,6
: Bayan 3.2 11 154 | 686 | 11,7
Otellerin e 3753 | 4 | 0440
Kaliteli Olmasi Y 2,7 1,9 21 66 8,4
Vi B 1,1 32 36,2 | 50,5 9
Aktivite o 0401 | 4 | 0982
Secenekleri Bay 1,5 3,1 35,9 49,2 10,3
i B 1,1 32 36,2 | 50,5 9
Cevrenin ayan 3,040 | 4 | 0,551
Temiz Olmasi Bay 1,5 3,1 35,9 49,2 10,3
5 i B 5 5 1,5 723 | 122
Mutfagin Giizel ayan 3040 | 4 | 0551
Olmast Bay 0 1,5 13,4 75,2 9,9

(1= hi¢ memnun olmadim, 2= memnun olmadim, 3= ne memnun oldum/ne memnun
olmadim, 4= memnun oldum, 5= ¢cok memnun oldum)

HO: Turistlerin cinsiyetleri ile tatmin diizeyleri arasinda bir iligki yoktur.

H1: Turistlerin cinsiyetleri ile tatmin diizeyleri arasinda iliski vardir.

Tablo 28’e gore, Turistlerin cinsiyetleri ile yorede sunulan hizmetlerden ve

yoreye ait cekiciliklerden duyulan tatmin olma durumlart arasinda herhangi bir

iliskinin olup olmadig Ki-Kare test teknigi ile test edilmis 0,01 ve 0,05 anlamlilik

diizeyinde elde edilen bulgulara gore; hem 0,01 hem de 0,05 diizeyinde anlamli bir

iliski bulunmadigi goriilmiistiir. Dolayisiyla HO hipotezi reddedilememistir. O

nedenle, turistlerin cinsiyetleri ile tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir iliski

olmadig: sdylenebilir.
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Tablo 29: Yas ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki Kare Testi

Sonuclari

1 2 3 4 5
X [df| p

(%) | (%) | (%) | (%) | (%)

Tklimin 19-29 0 19 | 148 | 63 | 204

Giizel 30-39 0 0 215 | 632 | 153
ol 40-49 5 5 165 | 742 | 88 | 16941 | 12 | 0,152

masi 50-59 0 0 67 | 86,7 | 67

60-lizeri 0 7 182 | 687 | 124

Kiiltiirel 19-29 14 | 93 | 222 | 426 | 185

Etkinlikler 30-39 1,2 1,2 28,5 58,8 10,4
40-49 0 0 2.1 | 72 49 | 64,514 | 16 | 0,000%

50-59 0 1,1 | 139 | 667 | 83

60-lizeri 0 0 333 | 533 | 133

Fiyat 19-29 93 | 93 | 11,1 | 519 | 185

Uveunludu 30-39 6 1.8 | 239 | 595 | 141
yguniug 40-49 0 11 28 | 615 | 93 |48,327| 16 | 0,000%

50-59 28 | 2.8 | 306 | 556 | 83

60-tizeri 0 0 20 73,3 6,7

Tarihi 19-29 19 | 37 | 241 | 407 | 296

Zeneinlik 30-39 0 1,2 25,2 61,3 12,3
g 40-49 0 5 264 | 62,6 | 104 | 37,845 | 16 | 0,002*

50-59 0 83 | 278 | 41,7 | 104

60-iizeri 0 0 20 60 20

Tabii 19-29 37 13 222 | 463 | 148

Giizellikler 30-39 6 6 26,4 58,3 14,1
40-49 0 5 247 | 659 | 8.8 | 46,300 16 | 0,000%

50-59 0 28 | 194 | 61,1 | 167

60-uizeri 6,7 6,7 20 60 1,3

Otellerin 19-29 1,1 | 7.4 | 296 | 40,7 | 11.1

Kaliteli 30-39 3,7 6 17,8 66,9 11
ol 40-49 0 5 198 | 714 | 82 |50488| 16 | 0,000%

masi 50-59 2.8 2.8 2.8 | 80,6 | 111

60-izeri 0 0 133 | 80 6,7

Aktivite 19-29 111 13 389 | 259 | 111

Secencklerinin 13039 0 1.8 | 356 | 546 8
Olg 40-49 0 1,1 33 | 544 | 115 | 78,628 | 16 | 0,000%

masi 50-59 0 56 50 | 36,1 | 83

60-izeri 0 0 333 | 60 6,7

Cevrenin 19-29 93 | 93 | 148 | 444 | 226

Temiz 30-39 25 | 25 | 135 | 675 | 141
ol 40-49 0 0 132 | 775 | 93 | 46493 | 16 | 0,000%

masi 50-59 2.8 2.8 167 | 61,1 | 167

60-izeri 0 0 133 | 66, | 20

Mutfagin 19-29 1,1 | 7.4 | 296 | 40,7 | 111

Giizel 30-39 3.7 6 17.8 | 669 | 11
ol 40-49 0 5 198 | 714 | 82 |50488| 16 | 0,000%

masi 50-59 2.8 2.8 2.8 | 80,6 | 111

60-izeri 0 0 133 | 80 6,7

(* p<0,01) (* * P<0,05) (1 hic memnun olmadim, 2 memnun olmadim, 3 ne

memnun oldum/ne memnun olmadim, 4 memnun oldum, 5 cok memnun oldum)

HO: Turistlerin yaslar ile tatmin diizeyleri arasinda iliski yoktur.

H2: Turistlerin yaslari ile tatmin diizeyleri arasinda iliski vardir.
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Tablo 29’a gore, turistlerin yaslar ile tatmin diizeyleri arasindaki iliski
incelenmis buna gore iklimin giizel olmasindan duyulan tatmin ile turistlerin yaslar
arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Bunun disinda kiiltiirel etkinliklerden,
fiyatlarin uygunlugundan, tarihi zenginlikten, tabii giizelliklerden, otellerin kaliteli
olmasi, aktivite seceneklerinin olmasi, ¢evrenin temiz olmasi ve yoresel yemeklerden
duyulan tatmin ile turistlerin yaslart arasinda 0,01 diizeyinde anlamh bir iliski
bulunmaktadir.

Tablo 30: Medeni Durum Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki iliskiyi Gosteren Ki-
Kare Testi Sonuglari

1 2 3 4 5

2

@) | | @ | @ | @ | X |d] P

Iklimin Evli 0 0 19,8 67,9 12,3
Giizel Bekar 0 1,5 14,5 72,5 11,5 | 10,591 6 0,102

Olmast Diger | 0 | 38 | 192 | 57,7 | 192

Kiiltiirel Evli 3 1.4 25,6 62,8 9,9
Etkinlikler Bekar 3,1 3,8 23,7 61,1 8.4 13,997 8 0,082

Diger 3,8 7,7 15,4 69,2 3,8

Fiyat Evli 7 1,4 28 59,7 10,2
Uygunlugu Bekar | 3.8 | 46 | 168 | 61,8 | 13 |21,442| 8 | 0,006*

Diger | 0 | 3.8 | 23,1 | 462 | 269

Tarihi Evli 0 | 1,7 | 266 | 587 | 13

Zenginlik Bekar | 8 | 23 | 244 | 557 | 168 | 6,074 | 8 | 0,639
Diger | 0 0 | 192577 ] 231

Tabii Evli 7 1 | 229 [ 628 | 12,6

Giizellikler Bekar | 8 | 53 | 275 | 557 | 10,7 | 9,626 | 8 | 0,292
Diger | 0 | 38 | 269 | 538 | 154

Otellerin Evli 2.4 7 18,8 68,6 9,6

Kaliteli Bekar | 3,8 | 3,1 | 214 | 61,8 | 99 | 9,617 | 8 | 0,293

Olmas Diger | 3.8 | 38 | 38 | 769 | 115

Aktivite Evli 0 | 24 [ 352539 ] 8

Segeneklerinin Bekar | 46 | 46 | 366 | 427 | 11,5 [ 21,073 | 8 | 0,007*

Olmas Diger | 0 | 38 | 423 | 385 | 154

Cevrenin Evli 1 1,7 13 71,3 13

Temiz Bekar | 3.8 | 3.8 | 153 | 61,8 | 153 | 11,384 | 8 | 0,181

Olmas: Diger | 77 | 0 | 154 [ 654 | 115

Mutfagin Evli 0 1 13,3 77,5 8,2

Giizel Bekar | 8 1,5 16 | 672 | 145 | 12,635| 8 | 0,125

Olmas Diger | 0 0 77 | 692 | 23.1

(* p<0,01) (* * P<0,05) (1=hi¢ memnun olmadim, 2=memnun olmadim, 3=ne
memnun oldum/ne memnun olmadim, 4=memnun oldum, 5=¢ok memnun oldum)

HO0: Medeni durum ile tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H3: Medeni durum ile tatmin diizeyleri arasinda anlaml bir iligki vardir.
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Tablo 30’a gore; iklimin giizel olmasindan, kiiltiirel etkinliklerden, tarihi
zenginlik, tabii giizellikler, otellerin kaliteli olmasi, ¢evrenin temiz olmasi, mutfagin
giizel olmasi ile ilgili tatmin diizeyleriyle turistlerin medeni durumlar1 arasinda 0,05
diizeyinde anlamli bir iliski bulunamamistir. Yoredeki fiyatlarin uygunlugu ve
aktivite seceneklerinin olmasiyla ilgili tatmin diizeyleriyle turistlerin medeni durumu
arasinda 0,01 diizeyinde anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir.

Tablo 31: Ogrenim Durumu ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki iliskiyi Gosteren Ki-
Kare Testi Sonuglari

1 2 3 4 5 X2 df
_ (%) | (%) | (%) | (%) | (%) P
iklimin flkogretim 0 0 212 | 576 | 212
. Ortadgretim 0 5 18,4 71,1 10
Giizel Universite 0 1 174 | 692 | 124 ] 88 | 9 |0T51
Olmast Lisansiistii 0 0 | 192 | 615 | 192
flkogretim 3 0 303 | 60.6 | 6.1
Kiiltiirel Ortadgretim 0 21 | 232 | 684 | 63
Etkinlikler Universite 2 35 | 234 [ 507 | 114 | 1605 | 12/10,189
Lisansiistii 3,8 0 34,6 46,2 15,4
flkogretim 3 61 | 212 | 667 3
Fiyat Ortadgretim 5 1,1 24,7 | 642 9,5
Uyeunlugu Universite 25 35 [ 245 [ 550 | 154 1713 [ 120,145
Lisansiistii 0 7,7 26,9 50 15,4
flkogretim 0 0 273 | 515 | 212
Tarihi Ortabgretim 0 2,1 28,9 | 59,5 9,5
Zenginlik Universite 5 2 1200 [ 502 | 174 | 410 | 1270294
Lisansiistii 0 0 34,6 42,3 23,1
Tlkogretim 3 0 333 | 606 3
Tabii Ortabgretim 5 5 253 | 632 | 10,5
Giizellikler Universite 5 25 [ 224 | 582 | 1aa | 1690 | 120,150
Lisansiistii 0 3,8 23,1 53,8 19,2
Otellerin Tlkogretim 3 3 121 | 727 | 91
L. Ortadgretim 2,1 1,1 20 70,5 6,3
Kaliteli Universite 3 15 1 189 | 622 | 124 | 1095 | 1210533
Olmasi Lisansisti 77 | 38 | 154 | 577 | 154
Aktivite Tlkogretim 0 3 364 | 485 | 12.1
Secencklerinin  -orwogretim | 0 | 26 | 363 | 526 | 84 | g¢g | 13| 0,626
¢ Universite 3 35 | 363 | 473 | 10 ’ ’
Olmasi Lisansisti 0 38 | 308 | 50 | 154
Cevrenin Tlkogretim 3 0 242 | 485 | 242
. Ortadgretim 1,6 5 14,2 70 13,7
Temiz Universite 25 4 14 | 692 | 120 | 1734 | 1210137
Olmasi Lisansisti 38 | 38 | 154 | 731 | 38
Mutfagm Tlkogretim 0 0 121 | 727 | 152
. Ortadgretim 0 5 11,6 81,6 6,3
Gizel Universite 5 15 | 154 | 697 | 120 | 1734 | 1210137
Olmasi Lisansisti 0 38 | 192 | 538 | 23.1

(* p<0,01) (* * P<0,05)




(1 hic memnun olmadim, 2 memnun olmadim, 3 ne memnun oldum/ne memnun
olmadim, 4 memnun oldum, 5 ¢cok memnun oldum)

HO: Ogrenim durumlari ile tatmin diizeyleri arasinda iliski yoktur.

H4: Ogrenim durumlari ile tatmin diizeyleri arasinda iliski vardir.
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Yapilan Ki-kare testi sonuclarina gore; HO hipotezi reddedilememistir.

Turistlerin tatmin diizeyleriyle 6grenim durumlar1 arasinda 0,05 diizeyi anlamli bir

iliski bulunmamaktadir.

Tablo 32: Meslek ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki Kare Testi

Sonuglari
1(%) | 2(%) | 3(%) | 4(%) | 5(%) X2 df p
Yonetici 0 0 11,9 81 7,1
s . Ogrenci 0 2,9 25,7 54,3 17,1
Iklimin Serbest meslek 0 0 154 72.1 125
. Emekli 0 2,8 13,9 77,8 5,6
Guzel Memur 0 1 20,4 68,9 9,7 21 ’5 3 1 21 0’427
Ev hanimi 0 0 239 62 14,1
OlmaSI Isci 0 0 15,8 63,2 21,1
Diger 0 0 14,3 66,7 19
Yonetici 0 2,4 35,7 52,4 9,5
Ogrenci 8,6 11,4 314 34,3 14,3
K.. l . 1 Serbest meslek 0 1 21,2 72,1 5,8
ulture Emekli 0 56 2% 55.6 13.9
. 1. 59,569 | 28 0,000%*
Etkll’lhkler Memur 1 1,9 23,3 66 7,8
Ev hanimi 0 1,4 22,5 69 7
Isci 26 0 31,6 57,9 79
Diger 4,8 0 4.8 66,7 23,8
Yonetici 0 0 26,2 64,3 9,5
Ogrenci 14,3 8,6 17,1 42,9 17,1
Flyat Serbest meslek 0 0 23,1 69,2 7,7
Emekli 0 0 30,6 63,9 5,6
Uygunlugu Memur 0 4,9 23,3 53,4 18,4 71’108 28 O’OOO*
Ev hanimi 1,4 2,8 28,2 57,7 9,9
Isci 2,6 0 18,4 63,2 15,8
Diger 0 4.8 333 524 9,5
Yonetici 0 0 23,8 59,5 16,7
Ogrenci 2,9 2,9 25,7 48,6 20
Tarihi Serbest meslek 0 1,9 27,9 60,6 9,6
Emekli 0 0 25 58,3 16,7
Zenginlik Memur 0 1,9 19,4 62,1 16,5 25’939 28 0’576
Ev hanimi 0 2,8 32,4 54,9 9,9
Isci 0 0 26,3 55,3 18,4
Diger 0 4.8 23,8 47,6 23,8
Yonetici 0 24 214 61,9 14,3
Ogrenci 2,9 11,4 20 54,3 11,4
Tab11 Serbest meslek 0 0 30,8 60,6 8,7
! . Emekli 0 28 25 63,9 8,3 42,448 | 28 | 0,039%*
Guzelhkler Memur 0 2,9 243 53,3 17,5
Ev hanimi 0 1,4 21,1 64,8 12,7
Isci 5,3 0 18,4 68,4 7.9
Diger 0 4,8 28,6 52,4 14,3
Yonetici 4.8 0 214 61,9 11,9
. Ogrenci 8,6 11,4 314 40 8,6
Otellerin Serbest meslek 0 19,2 74,1 1.7
. . Emekli 0 2 19,2 74,1 7,7
Kaliteli NMomur 28 2% 83 722 3.0 61,169 | 28 0,000%*
Ev hanimi 2,9 0 20,4 65 11,7
Olmast Isci 1.4 1.4 12,7 78,9 5,6
Diger 5,3 0 21,1 71,1 2,6
L Yonetici 2,4 2,4 31 57,1 7,1 %k
Aktivite Ogrenci 3.6 3.6 543 17,1 11,4 49,798 28 0,007
S egenekleri Serbest meslek 1 1 32,7 55,8 9,6
Emekli 0 2,8 44,4 44,4 8,3
Memur 0 2,9 33 53,4 10,7
Ev hanimi 0 42 38 53,5 4,2
Isci 0 2,6 23,7 55,3 18,4
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Diger 4.8 4.8 47.6 28.6 143
Yonetici 24 0 7.1 L4 19
. Ogrenci 8.6 11.4 11.4 543 143
Cevremn Serbest meslek 0 1.9 14,4 71,2 12,5
: Emekli 2.8 0 167 63.9 167
Temiz Memur 19 1 15,5 70.9 107 39,396 | 28 0,075
OlmaSI l;v hanimi 1.4 1,4 18,3 66,2 12,7
Tsci 2.6 2.6 2.6 711 211
Diger 4.8 4.8 19 66.7 4.8
Yonetici 0 0 16,7 66.7 16,7
o Ogrenci 2,9 2,9 25,7 51,4 17,1
Mutfagin Serbest mesick 0 0 16,3 779 58
.o Emekli 0 0 83 83.3 83
Giizel Memur 19 2.9 155 72.8 8.7 40,643 | 28 0,058
OlmaSI Ev hanimi 0 1,4 7 80,3 11,3
Tsci 0 0 7.9 78.9 132
Diger 0 0 9.5 66.7 238

(* p<0,01) (* * P<0,05) (1=hi¢ memnun olmadim, 2=memnun olmadim, 3=ne memnun
oldum/ne memnun olmadim, 4=memnun oldum, 5=¢ok memnun oldum)

HO0: Meslek ile tatmin diizeyleri arasinda iligki yoktur.
HS: Meslek ile tatmin diizeyleri arasinda iligki vardir.

Ki-kare testi sonuclarina gore; Iklimin giizel olmasindan, ¢evrenin temiz
olmasindan, mutfagin giizel olmasindan, tarihi zenginlikten duyulan tatmin diizeyleri
ile turistlerin meslekleri arasinda 0,05 diizeyinde anlamli bir iliski bulunamamustir.
Kiiltiirel etkinlikler, fiyat uygunlugu, otellerin kaliteli olmasi, aktivite seceneklerinin
olmast ile meslek arasinda 0,01 diizeyinde anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir.
Ayrica, tabii giizelliklerden duyulan tatmin ile turistlerin meslekleri arasinda 0,05

diizeyinde anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.
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Tablo 33: Seyahatte Bilgi Alinan Kaynak Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi
Gosteren Ki- Kare Testi Sonuclari

1 2 3 4 5 X2 dat p
(%) | (%) | (%) | (%) | (%)
Ikhmln Seyahat Acentalari 0 8 16 68,8 14,4
.. Dost ve akraba Onerisi 0 0 22,2 63,9 13,9
Giizel Onceki deneyimler 0 1,6 19,5 69,1 9,8 7,040 9 0,63
Olmasi Tanitim faaliyetleri 0 0 14,9 73,4 11,7
L Seyahat Acentalari 0 8 19,2 69,6 10,4
Kiiltiirel Dost ve akraba onerisi 28 | 46 25 593 83 | 16475 | 12 | 017
Etkinlikler Onceki deneyimler 1,6 3,3 30,9 58,5 5,7 i i
Tanitim faaliyetleri 1,1 1,1 22,3 62,8 12,8
. Seyahat Acentalari 0 8 24,8 62,4 12
Flyat Dost ve akraba Onerisi 37 4,6 17,6 63,9 10,2
- = - : 19,363 12 0,08
Uygl.lllll.l gl.l Onceki dene.ylmler' 2,4 3,3 30,1 54,5 9,8
Tanitim faaliyetleri 0 1,1 24,5 57,4 17
. Seyahat Acentalari 0 1,6 23,2 60 15,2
Tarihi Dost ve akraba onerisi 9 4.6 26,9 56,5 11,1
. 1. = - - 13,883 12 0,30
Zen gll’lllk Onceki deneyimler 0 0 26 60,2 13,8
Tanitim faaliyetleri 0 1,1 26,6 53,2 19,1
.. Seyahat Acentalari 0 1,6 17,6 63,2 17,6
Tabii Dost ve akraba Onerisi 9 2.8 30,6 54,6 11,1 15.135 12 0.23
Giizellikler Onceki deneyimler 1,6 3,3 27,6 60,2 7,3 i i
Tanitim faaliyetleri 0 2,1 22,3 62,8 12,8
Otellerin Seyahat Acentalari 8 0 17,6 72,8 8,8
. . Dost ve akraba Onerisi 3,7 3,7 19,4 64,8 8,3
Kaliteli Onceli deneyimler 33 | 16 | 22 65 g1 | 13,683 | 12 | 0,32
Olmasi Tamtim faaliyetleri 43 1,1 14,9 64,9 14,9
L. Seyahat Acentalar 0 1,6 34,4 52,8 11,2
Aktivite Dost ve akraba onerisi 16 | 37 37 398 | 148
. = - : 24,005 12 | 0,02%*
Segeneklerl Onceki deneyimler 0 49 37,4 52,8 49
Tanitim faaliyetleri 1,1 2,1 35,1 53,2 8.5
Cevrenin Seyahat Acentalari 0 0 12,8 76 11,2
. Dost ve akraba Onerisi 2,8 3,7 11,1 67,6 14,8
Temiz Onceli deneyimler 33 | 49 | 179 61 13 | 19,097 | 12 | 0,08
Olmasi Tamtm faaliyetleri 32 0 128 | 68,1 16
Mutfagln Seyahat Acentalari 0 8 14,4 72,8 12
.. Dost ve akraba Onerisi 9 2,8 13 74,1 9,3
Giizel Onceki deneyimler 0 8 16,3 74 8,3 10,062 12 0,61
Olmas1 Tamitim faaliyetleri 0 0 10,6 75,5 13,8

(* p<0,01) (* * P<0,05) (1=hi¢ memnun olmadim, 2=memnun olmadim, 3=ne memnun
oldum/ne memnun olmadim, 4=memnun oldum, 5=¢ok memnun oldum)

HO:
yoktur.

Hé:

Seyahatte bilgi alinan kaynak ile tatmin diizeyleri arasinda iligki

Seyahatte bilgi alinan kaynak ile tatmin diizeyleri arasinda iligki vardir.

Seyahatte bilgi alinan kaynak ile turistlerin tatmin diizeyleri arasindaki

iliski incelendiginde yalmzca yorede aktivite seceneklerinin olmasindan duyulan

tatmin ile seyahatte bilgi alinan kaynak arasinda 0,05 diizeyinde anlamli bir iliski

bulunmaktadir.
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Tablo 34: Gelis Sayisi Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki Iliskiyi Gosteren Ki Kare

Testi Sonuglari

X2

1 2 3 4 5 df | p

(%) | (%) | (%) | (%) | (%)

Iklimin Tk 0 0 18,7 | 63,2 | 18,1
Giizel Ikinci 0 1,1 16,7 | 73,1 |9,1 |10,845| 6 | 0,093

Olmast Ikiden cok |0 1,1 1204|699 | 8,6

Kiiltiirel Tk 1,8 | 1,8 |22,2]60,8 | 13,5
Etkinlikler Ikinci 0 1,1 [ 23,1688 |65 |19,744| 8 | 0,011*

Ikiden cok | 0 6,5 | 31,2538 16,5

Fiyat Ik 1,2 | 1,8 | 152 655|164
Uygunlugu Ikinci 5 32 129 58,1 19,1 |23,117| 8 | 0,003*

Ikiden cok | 4,3 [22 |323|51,6 9,7

Tarihi Ik 6 2,3 | 22,8 |53,8 20,5
Zenginlik Ikinci 0 1,6 |23,7|64,5 10,2 | 15017 | 8 | 0,059

Ikiden cok | 0 1,1 (344 (51,6 12,9

Tabii Tk 6 1,2 | 17,5632 |17,5
Giizellikler Ikinci 5 2,2 |29 59,1 19,1 |17,019| 8 | 0,030%*

Ikiden cok | 1,1 |54 |28 57 8,6

Otellerin Ik 1,8 | 1,8 199 64,9 | 11,7
Kaliteli Olmasi | Ikinci 1,1 | 1,6 | 18,3704 |86 |15390| 8 | 0,052

Ikiden cok |86 | 1,1 |17,2 64,5 |8,6

Aktivite Ik 1,8 | 1,2 |38 46,2 | 12,9
Seceneklerinin | kinci 0 32 1333(54,3]9,1 |16,155| 8 | 0,040%*

Olmasi Ikidencok |32 [6,5 |37,6 |473 |54

Cevrenin Tk 23 | 1,2 |12,3 169 15,2
Temiz Ikinci 5 5 14,5 | 72 12,4 | 24,120 | 8 | 0,002%*

Olmasi Ikidencok |54 |75 |151]59,1 129

Mutfagin Tk 6 6 13,5725 | 12,9
Giizel Ikinci 0 5 11,8 | 77,4 1 10,2 | 9,941 | 8 | 0,269

Olmasi Ikiden cok | 0 3,2 18,3 1699 | 8,6

(* p<0,01) (* * P<0,05) (1=hi¢ memnun olmadim, 2=memnun olmadim, 3=ne

memnun oldum/ne memnun olmadim, 4=memnun oldum, 5=¢ok memnun oldum)

HO: Gelis sayisi ile tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H?7: Gelis sayisi ile tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 34’e gore; Iklimin giizel olmasindan, tarihi zenginlikten, mutfagin

giizel olmasi, otellerin kaliteli olmasindan duyulan tatmin diizeyleri ile turistlerin

gelis sayist arasinda 0,05 diizeyinde anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Kiiltiirel

etkinlikler, fiyat uygunlugu, ¢evrenin temiz olmasindan duyulan tatmin ile gelis

sayis1 arasinda 0,01 diizeyinde anlamli bir iligskinin oldugu goriilmiistiir. Ayrica tabii
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giizellikler, aktivite seceneklerinin olmasindan duyulan tatmin ile gelis sayisi

arasinda 0,05 diizeyinde anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Tablo 35: Ziyaret Amaci Ile Tatmin Diizeyleri Arasindaki iliskiyi Gosteren Ki Kare

Testi Sonuglari

1 2 3 4 5 X2 df [ p
i (%) | (%) | () | (%) | (%)
iklimin Tatil 0 4 16,9 67,9 14,8
Giizel is 0 14 16,9 71,8 9.9
uze Arkadas ziyareti 0 0 21,7 69,6 8,7 17575 | 15 0.286
Alisveri 0 0 29,2 66,7 42 ) ’
Olmast sveris
Egitim 0 438 14,3 66,7 14,3
Diger 0 0 0 60 40
Kiiltiirel Tatil 3 13 22.8 65,4 97
. is 14 14 29,6 63,4 42
Etkinlikler Arkadas zivareti
§ ziyareti 2,2 43 27,2 58,7 7,6 sk
Aligveris 0 4,2 20,8 66,7 8.3 32’336 20 0’040
Egitim 4.8 9,5 23,8 47,6 143
Diger 0 0 0 40 60
Fivat Tatil 1,7 13 24,9 59,5 12,7
Uy lus is 0 42 23,9 57,7 14,1
ygunlugu Arkadas ziyareti 1,1 22 23,9 64,1 8,7
Algveris 0 0 25 58,3 16,7 31’244 20 0’052
Egitim 95 143 28,6 429 438
Diger 0 0 0 30 20
Tarihi Tatil 4 1,7 23,6 57.8 16,5
7 inlik Is 0 1.4 21,1 66,2 11,3
enginli Arkadas ziyareti 0 33 283 56,5 12
Aligveris 0 0 41,7 54,2 4,2 41’641 20 0’003
Egitim 0 0 38,1 52,4 95
Diger 0 0 0 0 100
Tabii Tatil 8 1,7 19,4 63,3 14,8
Giizellikl is 0 2.8 36,6 50,7 99
uzellikier Arkadas ziyareti 1,1 272 31,5 58,7 6.5
s s > > > sksk
Algveris 0 42 25 62,5 8,3 33’032 20 0’033
Egitim 0 95 14,3 66,7 95
Diger 0 0 0 40 60
Otellerin Tatil 3 13 17,7 69,6 10,5
.. is 2.8 0 29,6 52,1 15,5
Kaliteli Arkadas ziyareti | 5,4 11 141 | 739 | 54 47154 | 20 | 0.001*
Olmasi Aligveris 0 42 20,8 66,7 8.3 > >
Egitim 14,3 9,5 9,5 61,9 48
Diger 0 0 20 60 0
Aktivite Tatil 4 2,1 37,6 50,2 9.7
L | Ts 14 2.8 28,2 63,4 42
Seceneklerinin [“Arcadas zyaret 33 43 359 446 |12 32828 | 20 | 0.035%*
Olmas1 Aligveris 0 0 41,7 41,7 16,7 ’ ’
Egitim 438 143 429 333 438
Diger 0 0 20 40 40
Cevrenin Tatil 1,7 13 14,8 69,2 13,1
. is 14 42 12,7 64,8 16,9
Temiz Arkadas ziyareti 22 22 13 70,7 12 29143 | 20 | 0.085
Olmas1 Aligveris 0 0 83 75 16,7 > >
Egitim 9,5 9,5 19 57.1 48
Diger 20 0 0 40 40
Mutfagin Tatil 0 3 122 75,9 11
Giizel is 0 14 21,1 66,2 11,3
uze Arkadag ziyareti 1,1 1,1 12 81,5 43
ol S VAR ’ ’ : : 48,525 | 20 | 0,000*
mast Algveris 0 0 42 83,3 12,5
Egitim 0 438 28,6 47,6 19
Diger 0 0 0 20 30

(* p<0,01) (* * P<0,05) (I1=hic memnun olmadim, 2=memnun olmadim, 3=ne

memnun oldum/ne memnun olmadim, 4=memnun oldum, 5=¢ok memnun oldum)
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HO: Ziyaret amaci ile tatmin diizeyleri arasinda iligki yoktur.
HS8: Ziyaret amaci ile tatmin diizeyleri arasinda iligki vardir.

Tablo 35°e gore; iklimin giizel olmasi, fiyat uygunlugu, ¢evrenin temiz
olmasindan duyulan tatmin diizeyleri ile ziyaret amaci arasinda 0,05 diizeyinde
anlaml bir iligki bulunmamaktadir. Kiiltiirel etkinlikler, tabii giizellikler, aktivite
seceneklerinin olmasindan duyulan tatmin diizeyleri ile ziyaret amaci arasinda 0,05
diizeyinde anlamli bir iligki bulunmaktadir. Tarihi zenginlik, otellerin kaliteli olmasi
ve mutfagin giizel olmasindan duyulan tatmin diizeyleri ile ziyaret amaci arasinda

0,01 diizeyinde anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.



SONUC

Giintimiizde tiiketim kaliplarinin  degisimi sonucu turizm pazarinin
degisime ugramasi, ne istedigini bilen her alanda tatmin arayan degisik amaclarla
seyahat eden zengin turist profilini ve yeni destinasyonlar1 karsimiza ¢ikarmaktadir.
Insanlarin turizm faaliyetlerine katilma amagclarinin cesitlenmesi, onlar1 tatmin
edecek diizeydeki hizmetlerin, istedikleri sekilde sunulmasini giindeme getirmesi,
gelecegin turistinin turistik {iriin satin alma davranislarinda giderek daha segici
olacagimi gostermektedir. Tiim bu veriler, 6zellikle turizm hareketlerine katilan ya da
katilma potansiyeli olan kisilere yonelik turistik iiriin gelistirme politikalarinin

Onemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Ayrica giinlimiizde biiylik boyutlara ulasan turizm olayinin uluslararasi
diizeyde iilkelerin ekonomilerini, kiiltiiriinii ve toplumu etkileyerek bircok yarar
saglamaktadir. Bu yararlarinin yanisira turizmin, insanlarin fiziksel, sosyal ve
psikolojik olarak tatmin olmalarin1 saglayan faaliyetlerden biri oldugu ifade

edilmektedir (Usta, 2002: 2-3).

Bu arastirmada, Sanhurfa’yr ziyaret eden miisteri konumundaki turistlerin
turistik driinlerle ilgili olarak tatmin diizeylerini belirlemek amaclanmistir. Bu
dogrultuda arastirmaya bilimsel yazin incelenerek baslanmis, miisteri tatmini ile ilgili
kavramsal ¢erceve olusturulmustur. Bu kuramsal ¢erceve dogrultusunda bu konuyla
ilgili bir arastirmanin yapilmasinin gerekliligi ortaya ¢cikmistir. Miisteri tatminine etki
eden unsurlar belirlenerek bu unsurlarin Sanlurfa’da uygulanan anket icerisinde yer
almasi saglanmistir. Arastirma alaninin Sanhurfa ili secilmesindeki etken bolgesel
kalkinma boyutunda turizmin degerlendirmesinde bu ilin yiliksek potansiyele sahip
olmasina ragmen yeterli talebi gormemesi olarak belirtilebilir. Turizm talebinin
olugmasinda bircok etken olmasi ile birlikte miisteri tatmini de 6n plana ¢ikmaktadir.
Arastirmanin bu alanda O6nemli bir bilgi kaynagi olabilmesi ve miisteri tatmini
konusunda Sanliurfa’nin mevcut durumunu ortaya ¢ikarmasi agisindan dnemli bir yer

alacag diisiiniilmektedir.

Turistlerin  Sanhurfa’da kaldiklar1  siire icerisinde almis olduklar

hizmetlerden ve Sanhurfa’daki cekiciliklerle ilgili goriislerinde oOzellikle yoresel
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yemekler, yoredeki iklimin giizel olmasi, yorenin sahip oldugu tarihi ve Kkiiltiirel
zenginlik, tabii giizelliklerden tatmin olduklar1 bunlari; yoredeki kiiltiirel etkinliklerin
yeterliligi, yorede satin alinan hizmetler karsiliginda odenen bedelin uygunlugu,
yorede bulunan konaklama isletmelerinin kaliteli olmasi, aktivite seceneklerinin

olmasi ve ¢evre temizligi gibi etmenler izlemektedir.

Arastirmanin 6nemli bulgularindan biri de turistlerin tatmin diizeylerine
iliskin baz1 yargilarla demografik 6zelliklerine iliskin baz1 degiskenler (yoreye gelen
turistlerin yaslari, medeni durumu, meslekleri, seyahatte yore hakkinda bilgi
kaynaklari, yoreyi ziyaret etme amaci ve yoreye gelis sayis1) arasindaki iligkinin

varligidir.

Buna gore; turistlerin memnun kalmalarinda cinsiyet ve 6grenim etmeninin
onemli bir degisken olmadigi goriilmiistiir. Bunun disinda; yoreyi ziyaret eden
turistlerden 40-49 yas grubunda bulunanlar 19-29, 30-39, 50-59, 60 ve iistii yas
grubunda bulunanlara gore yoredeki kiiltiirel etkinliklerden, tabii giizelliklerden,
tarihi zenginlik ve cevrenin temiz olmasi konusunda daha olumlu bir yaklasim
gosterirken yoredeki hizmetlerin fiyatlarinin uygunlugu ile ilgili olarak 60 ve {istii
yas grubunda bulunan turistlerin, yoresel yemeklerle ilgili olarak ise 50-59 yas
grubundaki turistlerin daha ¢ok tatmin olduklar1 goriilmektedir. Ayrica, turistlerin
yoredeki iklimden tatmin olmalarinda yas etmeninin 6nemli bir degisken olmadigi

goriilmiistiir.

Turistlerin medeni durumlarinin  yorede sunulan hizmetlerden ve
cekiciliklerden memnun kalmalarinda 6nemli olup olmadigi arastirilmis, yorede
aktivite seceneklerinin olmasi yargist disindaki yoreyle ilgili verilen yargilardan
tatmin olmada medeni durum etmeninin 6nemli bir degisken olmadig1 anlasilmistir.
Buna gore; yorede aktivite seceneklerinin olmasindan evli olanlarin, bekar ve dul

olanlara oranla daha fazla tatmin olduklar1 goriilmiistiir.

Turistlerin meslekleri ile tatmin diizeyleri ile ilgili yapilan karsilastirmada
ise; serbest meslek sahibi turistlerin, diger meslek gruplarinda bulunanlara gore
yoredeki kiiltiirel etkinlikler, fiyatlarin uygunlugu, tabii giizellikler, otellerin kaliteli

olmas: ile ilgili daha olumlu goriis belirtirken, yorede aktivite seceneklerinin
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olmasiyla ilgili olarak yoneticilerin, yoresel yemeklerle ilgili olarak da emeklilerin
daha olumlu goriis belirttikleri goriilmiistiir. Ayrica, seyahatte bilgi alinan kaynakla
yorede aktivite seceneklerinin olmasindan tanitim faaliyetlerinden yararlanarak

yoreye gelen turistlerin daha ¢ok tatmin olduklar1 ortaya ¢cikmustir.

Turistlerin yoreye gelis sayilan ile yoredeki kiiltiirel etkinliklerle, aktivite
seceneklerinin olmasi, ¢evrenin temiz olmasi ile ilgili olarak yoreye ikinci kez
gelenler ilk ve ikiden fazla gelenlere oranla daha olumlu bir yaklasim gosterirken
yoreye ilk kez gelenler fiyatlarin uygunlugu ve tabii giizelliklerle ilgili olarak daha

olumlu yaklagim gostermektedirler.

Turistlerin gelis amaclarina bakildiginda ise; alis-veris amaciyla gelenlerin
diger amaclarla gelenlere oranla yoredeki Kkiiltiirel etkinliklerden, yoresel
yemeklerden daha ¢ok tatmin oldugu; is icin gelenlerin digerlerine oranla tarihi
zenginlikten ve aktivite seceneklerinin olmasindan daha ¢ok tatmin oldugu, arkadas
ziyareti icin gelenlerin otellerin kalitesinden, egitim amaciyla gelenlerin ise tabii
giizelliklerden diger amaclarla gelenlere oranla daha cok tatmin olduklar1 ¢ikan

sonuglar arasindadir.

Bu arastirmaya gore genel olarak turistlerin yoredeki hizmetlerden ve
yoreye ait c¢ekicilik yaratan unsurlardan tatmin olduklar1 goriilmiistiir. Ancak
giiniimiizde neyi nasil istedigini bilen, bilingli, deger yargilar1 degisik, yasam stilleri
farkli, daha deneyimli, demografik ozellikleri farkli, daha esnek ve bagimsiz
davranan turist tipiyle kars1 karsiya bulunulmaktadir. Yoresel diizeyde turizmden iyi
bir sekilde yararlanabilmenin 6nemli bir kosulu miisteri tatmini saglamaktir. Miisteri
konumundaki turistlerin tatminini saglamak i¢in de degisen bu yeni turist tipine
uygun {riin ve hizmetler sunmak gerekmektedir. Bundan dolayr da miisterinin
beklentilerinin ne oldugunun bilinmesi, miisterinin ©zelliklerinin iyi bilinmesi,
miisterinin istek, ihtiya¢, beklentilerini karsilayacak nitelikte turist Ozelliklerine
uygun yeni turizm merkezleri 6n plana cikarilarak bu merkezlerde turistin istedigi

nitelikte {iriin gelistirilmesi yoluna gidilmelidir.

Ortaya c¢ikan bu zorunluluktan dolayir kentte; tarihi, kiiltiirel ve ayni

zamanda dini agidan sahip oldugu potansiyelin yanisira en biiylik dogal deger olarak
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su kaynaklar1 6n plana c¢cikmaktadir. Bundan dolayr bu alana yonelik cesitlemeye
gidilmesinin yore turizmi agisindan yarar saglayacag: diisiiniilmektedir. Bu nedenle
ile gelen turistlerin asil gelis amaglarin1 destekleyecek aktivite seceneklerinin
artirllmasi 6nemli goriilmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda yoresel yemekler veren
tesislerin desteklenmesi, bolgesel kiiltiirli yansitan organizasyonlarin (sira gecesi,
festivaller, senlikler ve su sporlar1 gibi) uygulanmast Onemlidir. Turizmin
gelismesinde 6nemli bir etken olan ¢evre temizligi turist tatminini de etkilemektedir.
Cevre temizliginin saglanmasinda oOncelikli olarak cevre bilinci olan bireyler
yetistirmek oldugundan, yore halkina bu konuda c¢esitli egitim programlari
verilmelidir. Bunun yam sira belediyenin temizlik hizmetlerini aksatmadan vermesi
gerekmektedir. Diger yandan yorede hizmet veren konaklama isletmelerinin yeterli
kalitede hizmet vermeleri i¢in ilgili kurumlarca denetim yapilarak gerekli
diizenlemelerin yapilmas: saglanmalidir. Bu tesislerde gorev yapanlara egitim
programlart uygulanarak daha nitelikli hizmet verilmesi gerekmektedir. Fiyat
konusunda turistlerin tatmin diizeylerinin artirilmasi i¢in yine yiiksek fiyatli verilen
irlinlerin denetlenmesi ile isletmecilere siirdiiriilebilir turizm ve miisteri sadakati
konularinda bilin¢ olugsmasi i¢in seminer ¢aligmalar1 yapilmalidir. Diger bir onemli
konu olan ulasim sorunun ¢oziilmesi gerek bolgeye ulasimi gerekse turistik tesis ve
tarihi yerlere ulasmada kolaylik saglayacaktir. Bu nedenle yollarin bakim ve onarim
caligmalar1 yapilmalidir. Bunlarin disinda altyap1 ve iistyapr hizmetlerinin yeterligi
de turist tatminini oldukca etkilemektedir. Gerekli diizenlemeler bu konuda yapilarak

yatirimlarin artirtlmasi zorunlu bulunmaktadir.

Tiim bu hususlarin goz oniinde tutulmasi ile Sanhurfa turizminde miisteri
tatmininin artirilmasi bolgeye daha ¢ok turist gelmesinde etkili olacaktir. Boylelikle
bolgesel kalkinma siirecinde tarihi ve kiiltiirel miras1 oldukg¢a yiiksek olan Sanliurfa

ili hak ettigi yere ulasabilecektir.

Sanlurfa turizminin arzulanan seviyeye gelmesi icin, bu arastirmaya destek
olabilecek aragtirmalar, tanitim faaliyetlerinin yeterliligi ve gelistirilmesi iizerine
yogunlagsmasinin yararli olacagi diisiiniillmektedir. Bunun yaninda ilin tarihi ve
kiiltiire] miraslarimin korunmasi agisindan 6ne ¢ikan sorunlarina ¢oziim Onerileri

tiretilmesi yararli olacagi diisiiniilmektedir.
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EKLER
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EK-1 ANKET FORMU

Bu anket Sanlhwrfa’yr ziyaret eden turistlerin memnuniyet diizeyinin
belirlenmesi hususunda veri toplamayr amacglamaktadir. Bu nedenle siz degerli
konuklarimizin birka¢ dakikanmizi ayirarak bu anketi doldurmaniz biiyilk Oonem
tasimaktadir. Anketin doldurulmasi ile ilgili agiklamalar asagida verilmistir. ilginiz
ve yardiminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Behiye Elvin GURU
Abant Izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisii Turizm ve Otel
Isletmeciligi Anabilim Dali, Bolu.

BiRINCi BOLUM
1- Cinsiyetiniz.
( ) Bayan ( ) Bay

2- Yasmiz asagida belirtilen yas gruplarimin hangisinde yer alir ?
() 19-29 ( )30-39 () 40-49 () 50-59 () 60 ve tistii

3- Medeni durumunuz.
() Evl ( ) Bekar () Diger..ccccveeeciieeeienns (Liitfen belirtiniz.)

4- (")grenim durumunuz. )
() IDkogretim () Ortadgretim () Universite ( ) Lisansiistil

5- Mesleginiz.

( )Ybnetici () Serbest Meslek () Memur () Isci
( ) Ogrenci () Emekli ( ) Ev Hanim
() Diger...cccveeeveennnnnn. (Liitfen belirtiniz.)

6- Bulundugunuz sehre (Sanhurfa’ya) seyahat etmenizde nereden bilgi aldimz?
( ) Seyahat Acentalari

( ) Dost ve akraba Onerisi

( ) Onceki Deneyimler

( ) Tamitim Faaliyetler

7- Sehire (Sanhurfa’ya) kacinci gelisiniz?
() Ik () Ikinci () Ikiden Fazla

8- Kenti (Sanllurfafyl) ziyaret amaciniz nedir?
() Tatil () Is ( ) Arkadas Ziyareti () Alis- Veris
()Egitim ()Diger.....coovvvviiiiin.. (Liitfen Belirtiniz)
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IKINCIi BOLUM

Asagidaki Sanhurfa’yla ilgili verilen Onermelerden ne derece memnun
oldugunuzu (X) isareti koyarak liitfen isaretleme yapimz. (Her etken icin bir
secenek isaretleyiniz)

- |E.E |gls
< |= =
2g 225222 .
ES| = |E=25 ©C|E 5
S S QC |3 v g |2
Onermeler SE =5Sz§ 2 |=2
== EZCE | E|O
3| =2 | =
> =)
Iklimin Giizel Olmasi 1 |2 3 4 | 5
Kiiltiirel Etkinlikler 1 2 3 4 5
Fiyat Uygunlugu 1 2 3 4 S
Tarihi Zenginlik 1 2 3 4 5
Tabii Giizellikler 1 2 3 4 5
Otellerin Kaliteli Olmasi 1 2 3 4 S
Aktivite Seceneklerinin Olmasi 1 2 3 4 5
Cevrenin Temiz Olmasi 1 2 3 4 S
Mutfagin Giizel Olmasi (yoresel yemekler) | 1 2 3 4 5
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EK-2 OZGECMIi$

Behiye Elvin GURU 1979 yilinda Sanhurfa’da dogdu. ilkokulu
Adiyaman’da, ortaokul ve liseyi Sanlurfa’da tamamladi. 2002 yilinda Abant Izzet
Baysal Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu’ndan mezun oldu.
2003 yilinda Abant Izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm ve
Otel Isletmeciligi Yiiksek Lisans Programina kayit yaptirdi. Yabanci dili Ingilizce
olan Behiye Elvin Giirii’niin akademik ilgi alanlar1 icerisinde miisteri tatmini ve

hizmet isletmelerinde kalite yonetimi yer almaktadir.
Telefon: 0532 628 45 05

ElektronikPostaAdresi:elvinguru @hotmail.com






