T.C
NEVSEHIR HACI BEKTAS VELI UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLiMLER ENSTIiTUSU
TURIZM REHBERLIGi ANABILIiM DALI

TURISTLERIN TATMIN DUZEYLERI VE DAVRANISSAL
EGILIMLERINDE KULTUR TURLARINA iLiSKIiN
ALGILADIKLARI DEGERIN ETKIiSi: TURIST REHBERININ
DUZENLEYICi ROLU

Yiksek Lisans Tezi

Erdim KUL

Danigsman

Dog. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU

Nevsehir

Temmuz, 2020



BIiLIMSEL ETIGE UYGUNLUK

Bu calismadaki tiim bilgilerin, akademik ve etik kurallara uygun bir sekilde elde
edildigini beyan ederim. Ayni zamanda bu kural ve davranislarin gerektirdigi gibi,
bu ¢alismanin 6ziinde olmayan tiim materyal ve sonuglari tam olarak aktardigimi ve

referans gosterdigimi belirtirim.

Tezi Hazirlayan

Erdim KUL

S —

e —ee—
.

— 0 )




TEZ YAZIM KILAVUZUNA UYGUNLUK

“Turistlerin Tatmin Diizeyleri ve Davranigsal Egilimlerinde Kiiltiir Turlarina [liskin
Algiladiklar1 Degerin Etkisi: Turist Rehberinin Diizenleyici Roli” adli Yiiksek Lisans
tezi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Lisansiistt Tez

Yazim Kilavuzu’na uygun olarak hazirlanmistir.

Tezi Hazirlayan
Erdim KUL
e

O D D e —

W al1 Baskant
AoV ILMAZ




KABUL VE ONAY SAYFASI

Dog. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU danismanliginda Erdim KUL tarafindan
hazirlanan “Turistlerin Tatmin Diizeyleri ve Davranigsal Egilimlerinde Kiiltiir
Turlarina iliskin Algiladiklari Degerin Etkisi: Turist Rehberinin Diizenleyici Rold”
adli bu calisma, jiirimiz tarafindan Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Turizm Rehberligi Anabilim Dali’nda Yiiksek Lisans Tezi olarak

kabul edilmistir.

D) .
24 1912020

JURI

Danigman: Dog. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU
Uye: Dog. Dr. Omer COBAN
Uye: Dr. Ogr. Uyesi Kemal Giirkan KUCUKERGIN

\_/

ONAY: QOQO/ 2P/ 5o

Bu tezin kabulii Enstitli Yonetim Kurulunun% J .Q}./%Qarih W om0 s sayill

karar1 ile onaylanmaistir.




TURISTLERIN TATMIN DUZEYLERI VE DAVRANISSAL
EGILIMLERINDE KULTUR TURLARINA iLiSKiN ALGILADIKLARI
DEGERIN ETKIiSi: TURIST REHBERININ DUZENLEYiCi ROLU

Erdim KUL

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Rehberligi Anabilim Dali, Yiiksek Lisans, Temmuz 2020
Damisman: Dog. Dr. Bekir Bora DEDEOGLU

OZET

Bu ¢alismanin temel amaci, kiiltiir turlarina katilan turistlerin bu turlar kapsaminda
algilamis olduklar1 degerlerin destinasyona iliskin genel tatmin diizeylerini ve
davranigsal egilimlerini ne derece etkiledigini ortaya koymaktir. Tkinci amaci, Kiltlr
turlarina katilan turistlerin kiiltlir turlarina iliskin algiladiklar1 degerler, genel tatmin
diizeyleri ve davranigsal egilimleri arasindaki iligkilerde turist rehberinin diizenleyici
roliinlin arastirilmasidir. Bu amaglarla, arastirma kapsaminda turistlerin tatmin
duzeyleri ve davramigsal egilimlerinde kiiltlirel tur deneyimlerinin etkisi ve turist
rehberinin diizenleyici roliinii belirlemek i¢in bir model dnerilmistir. Olusturulan bu
modelde degiskenleri Olgmek i¢in daha O©nceden gelistirilen Olgeklerden
faydalanilmistir. Arastirmanin kapsamini Nevsehir ilini ziyaret eden ve rehberli kulttr
turlarina katilan yabanci turistler olustururken, 6rnekleme yontemi olarak yargisal
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirmada nicel arastirma yonteminden
yararlanilmis ve anket teknigi aracilifiyla veriler toplanmistir. Bu dogrultuda 2019
Mayis — Eyliil tarihleri arasinda Nevsehir ili ve genelinde gerceklesen kiiltiir turlarina
katilan 446 turiste rehberleri araciligiyla anket uygulanmistir. Elde edilen verilerin
analizi igin kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi (KEKK-YEM) yontemi
kullanilmistir. Ayrica, turist rehberi yetkinliginin turistlerin deger algilamalari, tatmin
diizeyleri ve davranigsal egilimleri arasindaki iliskilerindeki diizenleyici etkisini
incelerken, Hair vd. (2017) tarafindan 6nerilen iki-agsamali yaklasim tercih edilmistir.
Arastirma sonucuna gore, turistlerin kultirel tur deneyimlerinden elde ettikleri
duygusal, parasal ve sosyal deger algilamalarinin genel tatmin diizeyleri {izerinde,
genel tatmin dlzeylerinin de 6nerme ve tekrar ziyaret etme niyetleri lzerindeki
etkisinin pozitif ve anlamli oldugu belirlenmistir. Turist rehberi yetkinliginin
diizenleyici roliiniin ise fonksiyonel deger ve tatmin, tatmin ve tekrar ziyaret etme
niyeti arasindaki iliskilerde anlamli ve pozitif oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiltlr Turlari, Algilanan Deger, Tatmin, Davranigsal Egilimler,
Turist Rehberi Yetkinligi
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ABSTRACT

The purpose of this study is to reveal to what extent the values perceived by the tourists
participating in cultural tours within the scope of these tours affect the general
satisfaction levels and behavioral intentions regarding the destination. The second
purpose is to investigate the moderating role of the tourist guide in the relations
between perceptions of value, general satisfaction levels and behavioral intentions of
the tourists participating in cultural tours. For these purposes, a model has been
proposed to determine the effect of cultural tour experiences on the satisfaction levels
and behavioral intentions of tourists and the moderating role of the tourist guide. In
this model, previously developed scales were used to measure the variables. While the
scope of the research is the foreign tourists visiting the city of Nevsehir and
participating in guided cultural tours, the judgemental sampling method was preferred
as the sampling method. Quantitative research method was used in the research and
data was collected through survey technique. Accordingly, a questionnaire was
conducted through 446 tourists who participated in the cultural tours of Nevsehir
province and throughout the city between May and September in 2019. The Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method was used for the
analysis of the data obtained. In addition, while examining the moderating effect of
tourist guide competence in the relations between tourists' perceptions of value,
satisfaction levels and behavioral intentions, Hair et al. (2017), the two-stage approach
is preferred. According to the results of the research, it was determined that the
emotional, monetary and social value perceptions of tourists on cultural tour
experiences have positive and significant effects on their general satisfaction levels
and the effect of general satisfaction levels also has positive and significant on
intentions to recommend and revisit. The moderating role of tourist guide competence
was found to be significant and positive in the relationship between functional value
and satisfaction, satisfaction and intention to revisit.

Key Words: Cultural Tours, Perceived Value, Satisfaction, Behavioral Intentions,

Tourist Guide Competence



ICINDEKILER

BILIMSEL ETIGE UYGUNLUK .....c.oovutiiiieiiineieesnsiereseeesseeesssnens i
TEZ YAZIM KILAVUZUNA UYGUNLUK .........ooiiiiiiiei e, I
KABUL VE ONAY SAYFASI ..o ii
(74 = LT \Y
ABSTRACT ... v
[ICINDEKILER .......oovitiiiiiicieceete ettt sttt Vi
2R 20 S ) 3 R viii
TABLOLAR LISTESI ..ottt iX
SEKILLER LISTESI ...ooviitiiiieice et X
(€ 028 15T 1
BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE
1.1, Kultlir Kavrami.......coocooeeoiiieiiiiie e 4
111, Turizm Kavramil......ccoooeeiiiiieieeeeseeee e 6
1120 KURUE TUMZMI ot 8
1.1.3.  KUIthrel TUr DENEYIMI.....ccciiiiieieieeie s 10
1.2. Algilanan Deger Kavrami .........ccccceevviiiiiiniiiniieeie e 15
1.2.1.  Algilanan Degerin Onemi .........cccceviveviiiveiireieicresseseeee e 17
1.2.2.  Algilanan Degerin Boyutlart .........cccocceiiiiiiiiiiiieiiciceeee e 19
1.2.3. Turizmde Algilanan Deger..........cccooeviiiiiiiiiiiiiic e 22
1.3. Tatmin Kavrami.........ccccooiiieeiiiiieiiiiec e 28
1.3.1.  Tatminin MOAEHENT ....c.oiviiiiiiiiee e 29
1.3.2.  Tatminin ONeMi ..c.cvcvevieiiiceicce e 32
1.4. Davranigsal EGIlimIer..........cccoooiiiiiiiiiii e 33
1.5, Turist Rehberligi........cccooviiiiiiiiiii e 37
IKiNCi BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi...........ccococveeviveninensesseerenns 42
2.2.  Arastirmanin AIMACT .......ccccueeeiiureerireeeiineessieeeaseeeesnseeessnsseesenns 43



2.3. Arastirmanin Kapsami ve Smirliliklart ..., 44

2.4. Arastirma Modeli ve Hipotezleri..........cooenviiiiiiiiiiiiciicnn, 46
2.5, Arastirmanin YONtemMI ......ccceevivueeeeeiiiieeeesiiiieeeesesiieeeessssnneeee s 47
2.5.1.  Veri Toplama YONtemi V€ ATACI......cccccveeriuieeiiiieeiiiieesiieesieessieessiieeens 48
2.5.2.  Arastirmanin Evreni ve OrnekIemi..........cocooeevvvveieeiieiisscees s 52
2.5.3.  Verilerin ANAliZi........ccocoooiiiiiiii e 53
254, BUIQUIAK .....ooiiiee e 54
2.5.4.1.Demografik BUlQUIAK ...........ccooiiiiiieiice e 54
2.5.4.2. D1§8al MOEI ......eiiiiiiiiiiii s 56
2.5.4.3. 16SEI MOEL.......cceiueieiieieceeieeeeeectee e, 60
2.5.4.4. Turist Rehberi Yetkinliginin Diizenleyici Rolii.......cccocovveieiieinennnns 62
SONUC VE ONERILER ........coooiiiiiiicteetseet ettt 64
KAYNAKCA ettt e e e e e e e nnees 75
ERLER . —————— 92
(@€ ) S @3LY § 1 94

Vii



TESEKKUR

Yiiksek lisans egitimim ve tez ¢alismam siiresince bilgi birikimi ile bana yol gosteren
ve beni yonlendiren, tecriibesini ve destegini benden esirgemeyen, motive olmami
saglayan, kendisinden ¢ok sey ogrendigim damigmanim Dog¢. Dr. Bekir Bora

DEDEOGLU’na gésterdigi ilgi ve anlayis igin en igten tesekkiirlerimi sunarim.

Lisans egitimimden itibaren akademik anlamda her konuyu danisabildigim ve yuksek
lisans egitimime baslamami tesvik eden Dr. Ogr. Uyesi Eda OZGUL KATLAV’a, tim
egitim O0gretim hayatim boyunca kendisinden ders aldigim ve bugiinlere gelmemde
emegi gecen burada isimlerini tek tek yazamadigim tiim hocalarima, anketlerin
uygulanmasi ve toplanmasinda bana yardimci olan arkadaglarima tesekkiirii bir borg

bilirim.

Hayatim boyunca her sart ve kosulda yanimda olan, aldigim kararlara saygi duyan,
inancini, sevgisini, bugiinlere gelebilmemde maddi ve manevi destegini higbir zaman
benden esirgemeyen, varliklariyla bana gii¢ veren biricik annem Cemile KUL’a ve
canim babam Muzaffer KUL’a sonsuz tesekkiir ederim. Ayrica, her zaman oldugu gibi
bu siirecte de yanimda olan ablam Sinem KUL ve kardesim Can Muhammet KUL’a

cok tesekkiir ederim.
Hayatima girdigi andan itibaren her zaman yanimda olan, hayallerim ve hedeflerim
ugruna ¢iktigim bu yolda beni motive eden, sabreden, yardimci olan, sikintilari

asmamda destegini benden esirgemeyen sevgili kiz arkadasim Buse ATALI’ya

goniilden tesekkiir ederim.

Erdim KUL

viii



TABLOLAR LIiSTESI

Tablo 1. Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo Tek ve Cok Boyut Kiyaslama....... 19
Tablo 2. Algilanan Deger BOYULIArT ..........cccoviieiiiiiiiiiiiceeee e 20
Tablo 3. Arastirmacilar Tarafindan Belirlenmis Olan Davranissal Niyet Boyutlar1 Ve
Boyutlart AGIKIayan Ifadeler...........oovovevevevivieeeeeeeeeeeeeeeeees e es s en s en s s s 35
Tablo 4. Arastirmada Kullanilan Olgeklere Tliskin Bilgi .........ccccovevevevevcrerererenennnne, 50
Tablo 5. Katilimcilarin Demografik OzelliKIEri ............ceviveveicveiiircrciceeeieie e 54
Tablo 6. Digsal Model SONUGIATT.........cccciviiiiieiie et 57
Tablo 7. Ayirt Edici Gegerlik SONUGIATT.......ccveiveiieiieie e 59
Tablo 8. igsel Model (Hipotez Testi) SONUGIATT ..........ccccorveveverccererereeeeeeee e, 60
Tablo 9. Turist Rehberi Yetklinliginin Diizenleyici ROIU........ccceoviiiiiiiiiiinee, 62



Sekil 1. Arastirma Modeli

SEKILLER LISTESI



GIRIS

Bacasiz sanayi olarak nitelendirilen turizm sektorii 21. yiizyilda ulusal ve uluslararasi
anlamda oldukg¢a 6nemli sektorlerden biri haline gelmistir. Bunun baslica nedenleri
giiniimiiz insaninin ekonomik olarak giiclenmesi, bos zamaninin artmasi, yasam
standartlarinin yiikselmesi, farkli c¢ekim yerlerini gorme, kesfetme istegi gibi
nedenlerle turizm faaliyetlerine katilmasi olarak aktarilmaktadir (Civelek, Dalgin,
Ceken ve Ekiztepe, 2013: 2). Turizm baglaminda gelisen ve degisen bu diinyada
insanlarin istek ve beklentilerinin de degistigi yadsinamaz bir gercektir. Ozellikle
onceleri deniz-kum-giines olarak bilinen kitle turizmi 6n plandayken giiniimiiz
diinyasinda insanlar artik farkli turizm ¢esitleri arayisi i¢erisine girmisler ve boylelikle
alternatif turizm tiirleri ortaya c¢ikmustir (Yilmaz, Dogru ve Yumuk, 2014: 28).
Alternatif turizm tiirlerinden biri de gegmis kiiltiirleri merak etme ve yeni kiiltiirleri
kesfetme temelli bir turizm tiirli olan kiiltiir turizmidir. Bu dogrultuda alternatif turizm
arayisinda olan insanlar bilhassa yeni yerler kesfetme, farkli bir kiiltiiriin ya da
cografyanin sahip oldugu tarihi alanlarini, dogal giizelliklerini kisaca somut ve somut
olmayan Kkiiltiirel mirasim1 6grenmek ve gormek isteyenler kiiltiir turizmine
yonelmektedir. Kiiltiir turizminde insanlarin temel motivasyonu siirekli olarak ikamet

ettikleri yerlerden baska bir destinasyona kiiltlirel varliklar1 ve degerleri gérmek,

o0grenmek, deneyimlemek ve kesfetmek amaciyla yapilmasidir (Aydin, 1990: 27).

Kiiltiir turizmi faaliyetlerine katilmak ve seyahat etmek isteyen turistler bireysel olarak
gezebildikleri gibi seyahat acenteleri ya da tur operatorleri tarafindan diizenlenen
kiiltiir turlarina katilarak farkli bir kiiltiir ya da destinasyonu kesfedebilmektedir
(Schaefer vd., 1995: 67). Ozellikle seyahat acenteleri tarafindan diizenlenen kiiltiir
turlarinin daha ucuz olmasi, planli programli olmasi, zaman kisitliligi, kiiltiirlerarasi
zorluklardan kaginma istegi, yabanci dil sorunu ve rehberlik hizmeti gibi nedenlerle
bireysel olarak gezmek yerine tur ile seyahat etmektedirler (Blyutkkuru, 2015: 61). Bu
dogrultuda kiiltiir turlarina katilan kiiltiir turistleri satin almis olduklar1 tur programlari
stiresince kiiltiirle iliskili hizmet ve deneyim tiiketirler. Tiiketmis olduklar1 ya da
tlketecekleri hizmet ve deneyime karsilik turistlerin kiiltlir turlarindan algilamig
olduklar1 degerler vardir. Cunkd, tlketiciler satin aldiklar1 mal veya hizmetlerden

kendileri icin fayda saglamalarini beklemekte ve bunun karsiliginda bazi



fedakarliklarda bulunmaktadirlar. Satin aldiklar1 mal veya hizmetin saglayacagi
yararlari, bu fedakarliklara katlanmaya deger bulurlarsa, {irlin veya hizmeti satin
almaktadirlar (Varinli ve Cakir, 2004: 37). Nitekim algilanan deger kavrami, turistin
almis oldugu hizmete karsilik vermis olduklarinin degerlendirmesine dayanan,
seyahatin sonunda elde etmis oldugu genel fayda olarak tanimlanmaktadir (Chen ve
Tsai, 2007: 1116).

Algilanan deger kavrami son zamanlarda pazarlama yoneticileri ve arastirmacilar
tarafindan lizerinde ¢okg¢a arastirma yapilan ve konusulan konulardan bir tanesi
olmustur. Bunun temel nedeni algilanan degerin miisteri memnuniyeti ve davranigsal
egilimler iizerinde dogrudan etkisinin oldugunu ve bu degiskenlerin tahmin
edilmesinde 6nemli bir belirleyici oldugu aktarilmaktadir (Cronin, Brady ve Hult,
2000: 210; Lee, Yoon ve Lee, 2007: 213; Lee, Jin ve Lee, 2014: 21-22). Hatta turizm
literatiiriinde tatmin, algilanan deger, davranissal niyet kavramlari arasindaki iligki cok
fazla sayida akademisyen tarafindan arastirilmis ve bu degiskenlerin hizmet sektorii
i¢in tiiketici davranigsi ve miisteri sadakati olusturma konusunda olduk¢a Onemli
oldugu aktarilmaktadir (Parasuraman, 1997; Cronin, Brady ve Hult, 2000; Petrick,
Morais ve Norman, 2001; Sanchez vd., 2006; Chen ve Tsai, 2007; Lee, Yoon ve Lee,
2007; Lin ve Wang, 2012; Jin, Lee ve Lee, 2013; Lee, Jin ve Lee, 2014; Dedeoglu vd.,
2016). Ilgili literatiirde algilanan deger kavramimn iistiinde ¢okca durulmasma ve
oneminden bahsedilmesine ragmen 6zellikle turizm destinasyonlar1 kapsaminda kisith
sayida arastirma bulunurken (Lee, Yoon ve Lee, 2007; Chen ve Tsai, 2007; Chen ve
Chen, 2010; Aliman vd.,2014; Varol, 2015; Lee vd., 2016; Diilger, 2019), kiiltiir turlar
kapsaminda turistlerin destinasyonlara iliskin deger algilamalarin1 ve algilamig
olduklar1 degerlerin tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimlerini inceleyen herhangi bir
arastirma bulunmamaktadir. Bu baglamda ¢alismanin amaci, kiiltiir turlarina katilan
turistlerin katilmis olduklar1 tura iligkin deger algilamalarinin belirlenmesi ve
algilamis olduklar1 degerin tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimleri tlizerindeki
etkisini incelemek ve literatiirdeki bu boslugun doldurulmasidir. Ayrica kiiltiir
turlarina katilan turistler seyahatleri siiresince kendilerine eslik eden turist
rehberlerinden ziyaret edilen destinasyon ve Gren yerlerinin tarihi, sanatsal, cevresel,
dogal ve kiiltiirel varliklar hakkinda tercih etmis olduklar1 dil dogrultusunda hizmet

almaktadirlar (Zhang ve Chow, 2004: 82; Chang, 2012: 3). Nitekim literatiirde turist



rehberinin turistlerin destinasyon deneyimlerini sekillendirdigi, turistler igin
destinasyon hakkinda bilgiler vermesinin destinasyonu daha anlamli hale getirdigini
ve boylelikle destinasyona bir deger kattigi1 aktarilmaktadir (Cheng vd., 2018: 4,
Huang, Hsu ve Chan, 2010: 6-7). Bunun yam sira literatiirde bazi arastirmacilar
tarafindan turist rehberinin turistlerin tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimleri
Uzerinde de etkisinin oldugu yapilan aragtirmalar sonucunda dogrulanmistir (Zhang ve
Chow, 2004; Heung, 2008; Huang, Hsu ve Chan, 2010; Chang, 2012; Kuo vd., 2016;
Cheng vd., 2018). Bu nedenle arastirmanin bir diger amaci, turistlerin kiiltiir turlarina
iliskin algilamis olduklar1 degerler, tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimleri
arasindaki iligkide turist rehberinin dizenleyici rolunt incelemektir. Calisma alani
olarak Tiirkiye’de kiiltlir turlar1 kapsaminda en ¢ok tercih edilen ve UNESCO kiiltiir
mirasi listesinde 1985°den itibaren hem dogal hem Kkiiltiirel (karma) olarak yer alan
Kapadokya bolgesinin merkezi Nevsehir ili se¢ilmistir. Arastirma dogrultusunda elde
edilen sonuglarin destinasyon imajini gelistirmek isteyen destinasyon yoneticileri,
turizm seyahat acenteleri yoneticileri ve turist rehberlerine fayda saglayarak, iilke

turizminin gelismesine katki saglayacag diisiiniilmektir.

Bu kapsamda mevcut aragtirma iki boliimden ve sonu¢ kismindan olusmaktadir.
Birinci boliimde kiiltiir turizmi, kiiltiir turlari, algilanan deger, tatmin, davranigsal
egilimler ve turist rehberligi kavramlar1 ulusal ve uluslararasi literatlr taranarak
tanimlar;, &nemi, boyutlart agiklanmistir. ikinci béliimde arastirmanin yontemi
kapsaminda, 6ncelikli olarak arastirmanin 6nemi, amaci, kapsami, sinirliliklari, modeli
ve hipotezleri hakkinda bilgi verilmistir. Ardindan, arastirmanin birincil verileri ile
iliskili olarak veri toplama yontemi ve araci, evreni, 6rneklemi ve analizleri hakkinda
bilgi verilmistir. Devaminda, elde edilen verilerin analizi sonucunda arastirmanin
bulgular1 sunulmustur. Son olarak sonug kisminda arastirma bulgular1 yorumlanmis ve

gelecekte yapilabilecek aragtirmalara yonelik 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Kiiltiir Kavram

Kiiltiir kavraminin koken olarak Latince’ deki “Cultura ya da Colere” kelimelerinden
ortaya ¢iktigi bilinmektedir. Klasik Latince ’de bu kelimeler “bakmak ya da
yetistirmek™ anlamina gelmektedir (Uygur ve Baykan, 2007: 3). Latince bir kelime
olan kiiltlir, topragi tarim yapmaya hazir hale getirmek anlamina da gelmektedir
(Arslanoglu, 2000: 3). Daha sonralar1 Latince “cultura” olarak kullanilan bu kavramin
diger dillere ge¢mesiyle birlikte 12.ylizyildan itibaren giinlimiize kadar “Kiiltiir”
olarak kullanilmaya baslanmistir. Baslangigta tarimsal iiretim, ekip bi¢mek,
yetistirmek anlaminda kullanilan bu kavram 19. yiizyildan itibaren toplumlarin
gelenek gorenekleri, sanatlari, maddi ve manevi degerleri ve toplam yasama bigimleri

olarak tanimlanmaya baglamstir (Oter ve Ozdogan, 2005: 127).

Kiiltiir kelimesi uygarlik, iiretim, egitim, sanat ve farkli anlamlarda kullanilan genis
bir kavramdir. Kiiltlir kavrami {izerine ylizyillar boyunca yapilmis ¢ok fazla tanim
olsada tanimlar 6ziinde iki temelden olugsmakta ve bu temel noktalar ayn1 zamanda
kiltiiriin kendisini olusturmaktadir. Kavramin temelini olusturan unsurlar “Insan” ve
insanin tarih igerisinde olusturdugu “Insan Topluluklarinin” kendisidir. Temel olarak
insan ve insan hareketlerine bagli olusan iiriinler olmak iizere iki temel Ogeye
dayanmasi, kiiltlir kavraminin insan odakli tiim bilimsel alanlarin ortak ilgi alaninda
oldugunu, bundan dolayr genel bir tammin yapilabilmesinin gi¢ oldugunu
gostermektedir (Sahlanoglu, 2018: 10).

Ozankaya (1992)’nin yapmis oldugu tanima gore kiiltiir, bir insan toplulugunun, dogal
ve toplumsal g¢evresiyle etkilesim siireci iginde iirettigi maddi ve manevi Ogelerin
toplam bilesimi seklinde tanimlamaktadir. Tlrk Dil Kurumu (TDK)’na gére kultdr,
“tarihsel, toplumsal gelisme siireci i¢inde ortaya ¢ikan biitiin maddi ve manevi degerler
ile bunlar1 yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal
cevresine  egemenliginin  Ol¢iisiinli  gdsteren  araclarin  biitiinii”  seklinde

tanimlanmaktadir. Tiirk Dil Kurumu (TDK) nun yapmis oldugu bir diger tanima gore
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kultdr, bir topluma veya halk topluluguna 6zgii diisiince ve sanat eserlerinin biitiinidiir

(TDK, 2019).

Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin yapmis oldugu tanima goére kiiltiir, bir toplumu diger
toplumlardan farkli kilan, gegmisten beri degiserek devam eden, kendine 6zgii, sanati,
inanglari, orf ve adetleri, anlayis ve davranislari ile onun kimligini olusturan yasayis
ve diisiiniis tarzidir. Topluma bir kimlik kazandiran, dayanisma ve birlik duygusu
verdigi toplumda diizeni de saglayan maddi ve manevi degerlerin biitiiniidiir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, 2019). Kiiltiir; bir toplumun maddi ve manevi degerlerini,
gelenek ve goreneklerini, yasam ve disiince bigimlerini ve bu degerlerin maddi
sonuglari olan sanatsal varliklari kapsayan degerler biitiiniidiir (Milli Egitim Bakanligi,

2019).

UNESCO tarafindan diizenlenen Diinya Kiiltiir Politikalar1 Konferans1 Sonug
Bildirgesi’nde yer alan kiiltiir tanimina gore “en genis anlamiyla kiiltiir, bir toplumu
ya da toplumsal bir grubu tanimlayan belirgin maddi, manevi, zihinsel ve duygusal
ozelliklerin bilesiminden olusan bir biitiin ve sadece bilim ve edebiyati degil, ayni
zamanda yasam bicimlerini, insanin temel haklarini, deger yargilarini, geleneklerini

ve inanglarini da kapsayan bir olgu” dur (UNESCO, 1982; aktaran Oguz, 2011: 128).

Yapilan tanimlamalara bakildiginda hepsinin birbiri arasinda kiigiik farkliliklar1 olsa
da ortak noktasini insan ve insanin geg¢misten giiniimiize kadar yapmis oldugu tiim
toplumsal olaylar1 olusturmaktadir. Ciinkii insan dogumundan Oliimiine kadar bir
toplumun (yesi olmakla birlikte o toplumda yasamaktadir. Ornegin, yeni dogmus bir
cocuk dilini, dinini, normlarini, degerlerini, giyinip kusanmasini, ¢evresini, sosyal
yasantisini bulunmus oldugu toplumun kiiltiirii sayesinde 6grenir. Bundan dolay1
kiiltiir dogustan gelen kalitimsal bir 6zellik degil aksine kiiltiir kisinin dogumundan
Oliimiine kadar yasamis oldugu toplumdan 6grenmis oldugu oOzellikler biitiintinti
olusturmaktadir (Ozkan, 2006: 30). Ayni1 zamanda kiiltiir, insan1 hayvandan ayiran,
sadece insana ya da bir topluma has olan bir Ozelliktir. Cunki kaltdr insanlar
aracilifiyla gegmisten giinlimiize ve gelecek kusaklara aktarilan olaylar biitiiniidiir.
Hayvanlara baktigimizda ise, 6rnegin ilkg¢aglarda ar1 bal ve petegini, kus yuvasini nasil

yapiyorsa giinlimiizde de ayni sekilde yapmaktadir. Fakat insan ilkcaglarda



magaralarda yasamini stirdiiriirken giinlimiizde modern, liiks, biiyiik, birbirinden farkli
yasam alanlar1 igerisinde yasaminmi silirdirmekte ve yillar igerisinde bunu
gelistirmektedir. Kiiltiir kisa ve 6z bir sekilde aslinda budur (Arslanoglu, 2000: 3-4).
Kiiltiir ayn1 zamanda bir toplumun temel tasidir. Kiiltlirsiiz bir insan toplulugu
olmayacag icin, en ilkelinden en modernine kadar her toplumun kendine has bir

kiiltiiri vardir (Cosgun, 2012: 839).

1.1.1. Turizm Kavram

Ibranicede “Tora” (arastirma, 6grenme) anlamma gelen turizm kelimesi genellikle
6grenme, dinlenme ve insanin kendini gelistirmesiyle bagdastirilir (Kalagan ve Yildiz,
2008: 42). Ancak turizm kavrami hakkinda 6zel ve teknik olarak ¢ok fazla tanim
yapilmakla birlikte giiniimiizde bile kapsamli bir tanimdan bahsetmek zordur. Sorun,
turizmin 6znesinin insan olmasindan ve ekonomik, sosyal, psikolojik ve politik ¢cok
sayida faktoriin bir araya gelmesinden kaynaklanmaktadir (Akoglan Kozak ve Bahge,
2009: 1). Ilk turizm tanimi, 1905 yilinda Guyer Feuler tarafindan yapilmistir. Guyer
Feuler’e gore; “turizm, gittik¢e artan hava degisimi ve dinlenme gereksinmeleri, doga
ve sanatla beslenen goz alic1 giizellikleri tanima istegine; doganin insanlara mutluluk
verdigi inancina dayanan ve Ozellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve ulagim
araclarinin kusursuz hale gelmelerinin bir sonucu olarak uluslarin ve topluluklarin
birbirlerine daha ¢ok yaklasmasina olanak veren ‘modern’ ¢aga 6zgii bir olay” dir

(Akoglan Kozak, Kozak ve Kozak, 2017: 1).

Ingiltere turizm toplulugunun yaptig1 tanima gore turizm, giiniibirlik gezilerde dahil
olmak Tlizere insanlarin kisa siireligine siirekli olarak yasadiklar1 ve calistiklari
yerlerden farkli noktalara seyahat etmeleri ve ziyaretleri sirasinda gitmis olduklari
destinasyonda yapmis olduklari tiim aktiviteleri kapsayan gezilerdir (Richards, 1996:
20).

Celik’e gore turizm, “insanlarin temel ugrasilar1 disinda bos kalan zamanlarim
degerlendirmek ya da rekreasyon (dinlenme, eglenme, yenilenme) amaciyla seyahat
etmeleri, bu seyahatleri ve gecici olarak konaklamalar siiresinde olusan olaylar ve

etkilesimler biitlinii” olarak tanimlanmaktadir (Celik, 2018: 194).



Diinya Turizm Orgiitiiniin (1993) yapmis oldugu tanimda ise, insanlarin siirekli olarak
ikamet ettikleri yerler disina is, bos zaman faaliyeti ya da diger amaglarla seyahat
etmeleri ve gittikleri yerlerde konaklamalari, seyahatleri boyunca yaptiklari
aktivitelerin tamamin1 kapsayan ve bir yi1ldan daha az siirede geri donme amaciyla

yapilan seyahatlerdir (Richards, 1996: 20).

Turk Dil Kurumu (2019)’na gore turizm, “dinlenmek, eglenmek, gérmek ve tanimak
gibi amaglarla yapilan gezi, bir ulkeye veya bolgeye turist ¢cekmek icin alinan
ekonomik, kiltirel, teknik 6nlemlerin ve yapilan ¢alismalarin timudar” (TDK, 2019).
M.Meyer ise turizmi, “her insanin degisik derecelerde bulunan; kagma ve uzaklagma
isteklerinden ortaya ¢ikan psikolojik kaynakli yer degistirme faaliyeti” olarak
tanimlamistir (Akoglan Kozak, Kozak ve Kozak, 2017: 1). Tatil, eglence, saglik, din,
spor gibi gesitli nedenlerle (ticari nedenler disinda), siirekli yerlesmemek kaydiyla
seyahat eden insanlarin, seyahatleri stiresince ihtiya¢ duyduklar1 hizmet ve mallari
satin almalariyla ilgili olaylarin, iligkilerin timine turizm denir (Milli Egitim
Bakanligi, 2019).

Yukarida yapilan tanimlar dogrultusunda, bu konu hakkinda temel sorunun turizmin
karmasik ve c¢ok yonlii oldugundan tek bir tanim ile ifade edilemeyecegi
vurgulanmaktadir. Turizmin tanimini1 yapmaya caliganlarin turizme farkli yonlerden
bakmalar1 bu kavrami ¢esitli sekillerde tanimlamalarina neden olmustur. Yapilan
birgok turizm taniminda da goriildiigli gibi bir faaliyetin turizm sayilabilmesi i¢in;
seyahatin, ikamet edilen yerinde disinda gerceklesmesi, ¢alisma para kazanma
amacinin olmamasi, sadece tiiketici olarak kalinmasi ve devamli kalis sekline
donmemesi sartlar1 vurgulanmaktadir. Bu faktorler géz oniine alindiginda, insanlarin
stirekli olarak ikamet ettikleri yerlerden bagka bir destinasyona seyahat etmeleri ve
gittikleri destinasyonda konaklamalar1 siiresince yasadiklar1 olaylar Dbiitiiniidiir
diyebiliriz (Celik, 2018: 194).



1.1.2. Kultdr Turizmi

Kultdr turizmi kavramina ilk kez 1980’li yillarin basinda Avrupa Komisyonun’da,
Avrupa Birligi’nin kiiltiirel kimligini ve kiiltiirel mirasini ortaya ¢ikarmak icin yapilan
caligmalar sirasinda rastlanilmistir (Culha, 2008: 1829; Aklanoglu, 2010:125-126;
Bandeoglu, 2016: 157). 1990’11 yillara gelindiginde turizm hareketliliginin artmas1 ve
artan bu taleplerle tur operatorlerinin de devreye girmesiyle Kkiltir turizminin
Oneminin giderek arttifi goriilmektedir (Bandeoglu, 2016: 157). Kiiltiir turizmi
uluslararasi turizm pazarinda bir alternatif turizm tiirii olarak ortaya ¢ikmistir. Bunun
onde gelen nedenleri insanlarin deniz-kum-giines gibi kitle turizminden sikilmalart,
Kitle turizminin dogal ¢evre iizerinde olan gevresel etkileri, tilkelerin turizmden elde
ettikleri gelirleri artirma istekleri ve turizmi mevsimsellikten ¢ikarma diisiinceleri ve
insanlarin tarihi ve kiltiirel o6geler hakkinda bilinglenmeye baglamis olmasi

gelmektedir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 7).

Kltdr turizmi; gegmis kiiltiirleri merak etme ve yeni kiiltiirleri kesfetme temelli bir
turizm tdriddr. Aynm1 zamanda kiiltiir kavrami ¢ok genis bir yelpazeye sahip
oldugundan kiiltiir turizmi faaliyetleri de c¢ok genis bir faaliyet alanina sahip
olmaktadir. Bundan dolay1 kiiltiir turizmi ¢ok boyutlu bir kavramdir (Aklanoglu, 2010:
126). Kiiltir kavraminin ¢ok genis bir yelpazeye sahip olmasi, kiiltiir turizmi
kavraminin ¢ok boyutlu olmasi gibi faktérlerden dolayr ulusal ve uluslararas: ilgili

literatiirde kdiltiir turizmi ile ilgili farkli tanimlamalar bulunmaktadir.

Kiiltiir turizmi, insanlarin stirekli olarak ikamet ettikleri yerlerden kiiltiirel ihtiyaclarin
karsilamak amaciyla farkli bir kiiltiirtin kiiltiirel miras alanlarini, sanatsal ve kiilttrel
ogeleri gibi ¢ekiciliklerini deneyimlemek ve farkl kiiltiirler hakkinda bilgi edinmek
icin yaptiklar1 seyahatlerdir (Richards, 1996: 24; Bachleitner ve Zins, 1999: 199). Bu
tanima gore kiiltiir turizminin temelinde ¢ok cesitli nedenler bulunmaktadir. Bu
temelleri baslica su sekilde siralayabiliriz, tarihi yapilarin ve onlara ait kalintilarin
ziyaret edilmesi, yerel kultlr icerisinde bulunan mimari, mutfak gibi cekicilikleri

deneyimleme, festival, tiyatro, fuarlara katilma, yeni yerleri kesfetme, miizik, dans ve



dini amach yapilan seyahatler kiiltiir turizmi kapsaminda degerlendirilmektedir

(Culha, 2008: 1829; Usta, 2012: 164; Bandeoglu, 2016: 158).

Mehrhoff (1991: 252)’e gore kiiltiir turizmi, bireylerin tarihi 6gelere sahip sehirleri,
yerel kilturu ve her destinasyonun kendine has tarihini 6grenmek ve deneyimlemek
amaciyla yaptiklar1 seyahatler olarak tanimlamaktadir. Silberberg’e gore bir toplumun,
boélgenin veya bir grubun tarihsel, sanatsal, bilimsel veya yasam tarzi ile tamamen ya
da kismen motive olmus yabanci bir iilkeden gelen kisilerin ziyaret etmesi olarak
tanimlanmaktadir (Silberberg, 1995: 361; McCain ve Ray, 2003: 715). Kultlr turizmi,
tiyatro, sergi, festival, folklor gibi sanat etkinliklerine katilmak, tarihi yerleri ve yerel
halkin yasam tarzlarin1 gérmek ve gegmis ve yasayan uygarliklar ile kiiltiirel degerleri
tanimak amaciyla yapilan seyahatlerdir (Aydin, 1990: 27; aktaran Emekli, 2007: 54).
Olal1 (1987) kiiltiir turizmini, eglence, saglik, dinlenme, merak, spor amaglarinin yani
sira yeni bilgilerin kazanilmasi, kisiligin zenginlestirilmesi amaciyla yapilan
seyahatler olarak tanimlamaktadir (Ozdemir, 2013: 10). Kiiltiir turizmi kavrami ile
ilgili yapilmis pek ¢ok tanim bulunmaktadir ve her tanim yukarida da goriildiigii gibi
biiyiikk olglide birbirinden ayrilmaktadir. En genel anlamda ve kisa bir sekilde
Ozetlendiginde, kiiltlir turizmi turistik bir aktivite olarak turistlerin ya da bireylerin
dinlenme, eglenme ve gezi amaclh fakat ayn1 zamanda ziyaret edilen destinasyonun

anlamlarinin farkina varmalarini igeren seyahatlerdir (Bandeoglu, 2016: 157).

Kiiltiir turizmi bir destinasyonun somut ve soyut kiiltiirel degerlerinin temel gekim
0gesi oldugu bir turizm tiiriidiir. Bu degerler bazen bolgede yer alan tarihi mekanlar,
bazen sanat eserlerinin sergilendigi miizeler, bazen de bodlgede yasayan insanlarin
yasam sekilleridir (Eser, Dalgin ve Ceken, 2010: 30). Geleneksel bakis acisinin
degismesi ile bireyler kiiltiir turizmi kapsaminda sadece tarihi yapilart degil 6zellikle
gezdikleri destinasyonlarin sahip oldugu farkli yasam tarzlari ve bi¢imlerini anlamayz,
gormeyi ve yasamay1 dnemsemektedir. Bu 6zelligiyle de kiiltiir turizmi sadece tarihi
yapilarin gezilmesini degil ayn1 zamanda yagsayan giincel kiiltiirtin de 6grenilmesini
kapsamaktadir (Bandeoglu, 2016: 158). Ayn1 zamanda kiiltiir turizmi sayesinde yerel
halkin nasil yasadigi, gelenek ve gorenekleri turiste en iyi sekilde aktarilmaktadir
(Sacilik ve Toptas, 2017: 109). Kiiltlir turizmi tasimis oldugu o6zellikler nedeniyle

turistlerin farkli olma gereksinimi, kiiltiirel seviyelerini yiikseltme egilimi, yeni bilgi,



deneyimler, diisiinceler ve duygularla kendini zenginlestirme isteklerini karsilayan bir
turizm tiirtidiir. Bu baglamda bilgi edinme ve deneyime dayali 6grenme istegi, kiiltiir
turizminin diger turizm tiirlerine gore en 6nemli farklarindan biri olmakla birlikte

Kiltlr turizminin temel motivasyonunu da olusturmaktadir (Ozdemir, 2013: 11).

1.1.3. Kdltarel Tur Deneyimi

Insanlar bireysel olarak seyahat edebildikleri gibi akrabalar1 veya arkadaslariyla;
kiiciik gruplar halinde ya da birbirlerini tanimayan fakat kiiltiir, doga, sanat, tarih,
mutfak kiiltlirli, din gibi benzer ilgi alanlarina sahip insanlarla birlikte de seyahat
edebilmektedirler. Insanlarin birlikte kii¢iik gruplar halinde seyahat etmeleri tur
kavraminin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Tur, kisilerin bireysel olarak ya da grupla
birlikte siirekli ikamet ettikleri yerlesim yerlerinden ayrilarak, farkli kiiltiirleri tanima,
bilgi edinme, dinlenme, eglenme, 6grenme gibi amaglarla farkli noktalara gitme ve
sonunda siirekli olarak ikamet ettigi yere geri donmesidir (Biyiikkuru, 2015: 4-5).
Schaefer ve digerlerine gore tur, tur operatorleri ya da seyahat acenteleri tarafindan
belirli bir pazar segmentine gore onceden diizenlenen ve planlanan ayni1 zamanda
standart bir fiyati olan ve cesitli kanallar araciligiyla kisilere satilan bilesenler
biitiinlidiir (Schaefer ve digerleri, 1995: 67). Tur, ayn1 yerde baglayan ve tekrar ayni
yerde biten iki ya da daha fazla seyahatten olusan, icerigi seyahate ¢ikan kisi tarafindan
ya da operator tarafindan diizenlenen tatil programidir (Nowrouzian ve Srinivasan,

2012: 15; Yagi ve Mohammadian, 2008: 124).

Diinya Turizm Orgiitii’niin 1980 yilinda yapmis oldugu tanima gore kiiltiir turizmi,
insanlarin bilgi ve deneyim seviyesini yiikseltme amaciyla, sanat, kiiltiir, festival,
folklor ve inangla ilgili olarak yaptiklar1 seyahatlerdir (Honkanen, 2002: 372). Kiiltiir
turizmi, insanlarin siirekli olarak ikamet ettikleri yerlerden bagka bir destinasyona
kiiltiirel varliklar1 ve degerleri (tarih, estetik vb.) ziyaret etme motivasyonuyla yapilan
seyahatlerdir. Bu tanim baglaminda, kiiltiirel varliklar miize, kale ya da tarihi 6geler
disinda kiiltiirel degerler, yasam deneyimleri, yeryiizii sekilleri gibi ¢ok daha genis
kapsamda tutulmaktadir (Hausmann, 2007: 174-175). Kultur turisti ise, kulttrel
cekicilikler ya da kiiltiirel aktivitelere katilmak amaciyla seyahat eden ya da etmek

isteyenler olarak tanimlanmaktadir (MacDonald, 2004: 23). Bu baglamda kiiltiir turu
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kavrami yukarida yapilmis olan tanimlamalar neticesinde degerlendirildiginde,

insanlarin stirekli olarak yasamis olduklart noktalardan ayrilarak bireysel veya

akrabalari, arkadaslar1 ya da birbirlerini tanimayan fakat sanat, tarih, mutfak kalturd,

din, festival, gelenek-gorenek, 6rf-adet, bir bolgenin yasam tarzini deneyimlemek ve

gbzlemlemek gibi ortak amaglarla grup halinde seyahat etmesi ve sonunda baslangic¢

noktasina donmesi olarak tanimlanabilir.

Kiiltiir turlar1 niteliklerine gére alt1 baslik altinda incelenmektedir (I¢6z, 2003; aktaran

Esen, 2017: 29-30):

Liiks Turlar: Tur siiresi boyunca alinacak her tiirlii hizmette yiiksek
kaliteli olanlarin segilmesi ve genellikle kruvaziyer turizmine katilan
gelir seviyesi iyi ABD ve Avrupali turistler tarafindan tercih
edilmektedir.

Birinci Simif Turlar: Genellikle gelir diizeyi orta siniftan biraz daha
yiuksek olan ve standartlar1 liiks smifin altinda olan kisilerden
olusmaktadir.

Ekonomik Turlar: Genellikle orta gelir diizeyine sahip olan veya
genclerden olusan ve tur ¢esitleri igerisinde ekonomik agidan en diisiik
olan turlardir.

Ozel Turlar: Ortak ilgi alanlar1 olan ve birbirini taniyan insanlardan
olusmaktadir. Gelir diizeyi grubun niteligine gore yani meslegine gore
cesitlilik gostermektedir.

Bagimsiz Turlar: Program tura katilan kisilere gore sekillenir ve gelir
seviyeleri yuksektir.

Eslikli Turlar: Grubun basinda bir grup baskani vardir ve tiim ayrintilar
ile ilgilenmektedir. Genellikle kapali gruplarda grup bagkani

olmaktadir.

Kiiltiir kavrami, sahip oldugu genis anlamiyla hem ge¢misi hem de giinceli kapsayan

bir kavramdir. Bundan dolay1 “Kiiltiir Turizmi” turizm ekonomisi i¢inde giincel ve

tarihsel olarak ikiye ayrilmaktadir (Culha, 2008: 1830).
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Guncel kultdr turizmi icginde etkinlikler 6nemli rol oynamaktadir. Bu etkinlikler
ozellikle izleyici sayis1 goz onilinde bulundurularak bes boliime ayirilmaktadir (Culha,
2008: 1830).

1.Yoresel Etkinlikler: Cesitli tiyatro, miizik gosterileri, yoresel festivaller,
resim sergileri

2.Kiiciik Bolgesel Etkinlikler: Ozel mesleki fuarlar ve sergiler (banyo fuari,
turizm fuar1, kuyumculuk fuari, vb), ¢esitli ticaret ve sanayi fuarlar (Uluslararasi izmir
Fuari, Selanik Fuari, vb)

3.0Onemli Belgesel Etkinlikler: Istanbul miizik festivali, vb.

4.Ulusal Etkinlikler: Rio karnavali, Cannes film festivali, vb.

5.Uluslararas1 Biiyiik Etkinlikler: Diinya kupasi, Olimpiyat Oyunlari vb.

Tarihi ve kiiltiirel eserler kadar, ziyaret edilen bolgedeki geleneksel aliskanliklar
simgeleyen kdlttrel etkinlikler de turizm talebi i¢in bir baska ¢esitlilik unsurudur
(Esen, 2017: 28). Ciinkii turistler kiiltiirel amagli ¢iktiklar1 seyahatlerinde, gittikleri
destinasyonlarda yerel halkin gelenek gorenekleri, yasam tarzlari, mutfak kiiltiirleri,
sanat gibi pek ¢ok unsuru gozlemlemeye, deneyimlemeye ve tanimaya ¢ok daha 6nem
vermektedir (Ozdemir, 2013: 24). Bu baglamda Kiiltir ve Turizm Bakanlig
aracilifiyla UNESCO Somut Olmayan Kiiltiirel Miras Listesinde Tiirkiye’den 17
unsur yer almakta ve bu unsurlar ayn1 zamanda kiiltiir turlar1 kapsaminda turistler igin
bliyiik ¢ekicilik unsurlari olarak degerlendirilmektedir. Bunlar; Mevlevi Sema Toreni
(2008), Meddahlik (2008), Nevruz (2009), Karagoz (2009), Asiklik Gelenegi (2009),
Alevi-Bektasi Ritiieli Semah (2010), Geleneksel Sohbet Toplantilari (2010), T6ren
Keskegi Gelenegi (2010), Kirkpinar Yagh Giires Festivali (2010), Mesir Macunu
Festivali (2012), Tiirk Kahvesi Kiiltiirii ve Gelenegi (2013), Ebru: Tiirk Kagit Stisleme
Sanat1 (2014), Ince Ekmek Yapma ve Paylasma Kiiltiirii: Lavas, Katirma, Yufka
(2016), Geleneksel Cini Ustalig1 (2016), Bahar Kutlamasi: Hidirellez (2017), Islik Dili
(2017), Dede Korkut Mirasi: Destan Kiiltiiri, Halk Masallar1 ve Miizik (2018)’dir
(Kiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019).

Tarihsel kiltiir turizmi ise, bir iilkenin sinirlari iceresinde yer alan tarihi kultlr
mirasinin  belirli bir turistik organizasyon yardimiyla gosterilmesi esasina

dayanmaktadir. Bu baglamda iilkemizin sahip oldugu tarihsel alanlar1 net bir sekilde
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ifade etmek gerekirse, Kiiltiir Varliklar1 ve Miizeler Genel Miidiirliigii’ niin
sorumlulugu altinda yiiriitiilen ¢aligmalar neticesinde bugiine kadar UNESCO Diinya
Miras Listesi’ne 18 adet varligimizin alinmasi saglanmistir. Bu tarihi alanlar ya da
varliklar; Goreme Milli Parki ve Kapadokya — Nevsehir (1985), Divrigi Ulu Cami ve
Dariissifast — Sivas (1985), Istanbul’un Tarihi Alanlar1 — Istanbul (1985), Hattusa
(Bogazkdy) — Hitit Baskenti — Corum (1986), Nemrut Dagi1 — Adiyaman (1987),
Xanthos-Letoon — Antalya-Mugla (1988), Pamukkale — Hierapolis — Denizli (1988),
Safranbolu Sehri - Karablk (1994), Truva Arkeolojik Alam1 — Canakkale
(1998), Edirne Selimiye Camii ve Killiyesi — Edirne (2011), Catalhdylk Neolitik
Kenti — Konya (2012), Bursa ve Cumalikizik: Osmanli imparatorlugunun Dogusu —
Bursa (2014), Bergama Cok Katmanli Kiiltiirel Peyzaj Alam — izmir (2014), Efes
Antik Kenti — Izmir (2015), Diyarbakir Kalesi ve Hevsel Bahgeleri (2015), Ani
Arkeolojik Alan1 — Kars (2016), Afrodisias Antik Kenti — Aydin (2017), Gobeklitepe
Arkeolojik Alan1 — Sanliurfa (2018)’dir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019). Yukarida
strastyla yazilmig iilkemizde bulunan Diinya Miras Listesine girmis olan bu tarihi
alanlar kiiltiir turlar1 kapsaminda oldukg¢a biiyilk 6neme sahiptir. Ozellikle Diinya
Miras Listesi’ne girdikten sonra bu alanlar kiiltiir turizmi ya da turlar1 kapsaminda

birer turist ¢gekim merkezleri olmuslardir (Bandeoglu, 2016: 161).

UNESCO Diinya Miras Listesi’ne heniiz alinmamis olan fakat iilkemizin sahip oldugu
cok daha fazla tarihi alan bulunmaktadir. Bunlar1 bolgelere goére su sekilde

siralayabiliriz (Bandeoglu, 2016: 161; Tiirkiye Kiiltiir Portal1, 2019).

Marmara Bolgesi: Canakkale Sehitleri Abidesi, Truva Kalintilari,
Behramkale (Canakkale), Ayasofya, Sultan Ahmet Camisi, Silleymaniye Camisi,
Istanbul Surlar1, Selimiye Camii, Meri¢ Koprisu (Edirne), Beyazit Kiilliyesi, Arasta

Carsisi, Kyzikos Kalintilari, askylepion Kalintilar1 (Balikesir).

Akdeniz Bolgesi: Viransehir (Mersin), Termessos, Aspendos, Saint Pierre
Kilisesi (Hatay), Kahramanmaras Kalesi, Bakras Satosu (Iskenderun), Perge
(Antalya), Myra, Taskoprii (Seyhan Nehri-Adana), Karikos Yikintilari, Hadrianus
Kapisi, Kiz Kalesi (Silifke), Kleopatra Kapist (Tarsus), Mamuriye Kalesi (Anamur),

Yivli Minare.
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Ege Bolgesi: Athena Tapinagi (Bergama), Akrepolis (Tiyatro), Zeus Sunagi,
Artemis Tapmagi (Denizli), Trayanus Mabedi, Bergama Kdutuphanesi, Pergamon
Sehri, Demeter Tapinagi, Afrodisias, Didyma, Prien, Miletos (Aydin), Bodrum Kalesi,
Sard Harabeleri, Antik Tiyatro (Bodrum), Hieropolis (Pamukkale) Priene ve Didim
Antik Kentleri.

Ic Anadolu Bélgesi: Anadolu Uygarliklari Miizesi, Mevlana Tiirbesi,
Anitkabir Miizesi, Ankara Kalesi, Sifaiye Medresesi (Kayseri), Augustus Tapinagi,
Roma Hamami, Gordion (Ankara), Yunus Emre’nin Mezar1 (Cankir1), Cengel Tepe
Hoyugi (Yozgat), Alaeddin Cami (Konya), Gokmedrese, Cifte Minareler (Sivas),
Alisar Hoytigii, Peribacalari, Alacahdytik, Catalhdytk.

Giineydogu Anadolu Bolgesi: Deyrul Zaferan Manastir1 (Mardin), Hasankeyf
(Batman), Halil-il-Rahman Cami (Sanlurfa), Nemrut (Kahta-Adiyaman), Karkamis
Sehri (Gaziantep), Diyarbakir Surlar1, Ulucami, Dért Ayakli Cami (Diyarbaki), Veysel

Karani Tiirbesi (Siirt), Dara Sehri ve Kalesi (Mardin), Ulucami, Derzin Kalesi.

Dogu Anadolu Bélgesi: Ishakpasa Saray1, Kars Kalesi (Agr1), Van Kalesi,
Akdamar Miizesi Hiisrev Pagsa Cami (Van), Sarikamis, Hosap Kalesi (Van), Akdamar
Adasi, Tusba Antik Kenti, Ani Harabeleri, Harput Kalesi (Elaz1g).

Karadeniz Bolgesi: Vazelan (Hazret-i Yahya) Manastiri, Ayasofya Muzesi,
Hattusas, Yazilikaya (Corum), Siimela Manastir1 (Trabzon), Gazi Koskii, Amasya
Kalesi, Sultan Beyazit Kiilliyesi, Safranbolu Evleri, Ishan Kilisesi (Artvin).

Kiiltiir turlar1 kapsaminda olan alanlar ana basliklariyla kisa bir sekilde 6zetlendiginde,
tim dogal ve kiiltiirel miras (somut ve somut olmayan), arkeolojik, tarihsel kalttr
varliklari, 6renyerleri, anitsal yapilar, miizeler, dinsel yapilar, kirsal ve kentsel sivil
mimari ornekleri, bahgeler, kaleler, mezarlar, tirbeler, saraylar, temali parklar, ve her
tiirli glincel sanat eseri ve etkinligi (gorsel sanatlar, sahne sanatlari, resim, edebiyat,
siir, roman, miizik, dans, heykel, fotograf, film, moda, grafik tasarimlari, konserler,

festivaller, "bienaller, sergiler), etnografya, zanaatlar, botanik, fauna ve flora, folklor,
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geleneksel ve giincel yasam bigimleri, mutfak, bazi sosyo-ekonomik olgular (sivil
toplum kuruluslari, gecekondular, dinsel motifler), her tiirlii kiiltiir {irtinii kiiltiir turlar
kapsaminda degerlendirilmektedir. Ayni zamanda kusguluk, bdcekgcilik, kruvaziyer
turizmi, Ipek Yolu turizmi, eko-turizm, trekking gibi "alternatif" oldugu belirtilen
geziler, dogrudan mag turnuvalart disindaki spor turlari, doga gezileri, dogrudan hag
seferleri digindaki inang turizmi, kongre, fuar, sergi ve saglik turizminin pre ve post

gezileri kiiltiir turlar igerisinde degerlendirilmektedir (Festtravel, 2019).

Holcomb (1999)’a gore kulttr turistleri, iyi egitimli, zengin, ¢cok seyahat eden
kisilerdir ve genel olarak istenen (st dlzey tlketici grubu olarak kabul edilmektedirler
(Holcomb, 1999; aktaran Hughes, 2002:164). Siirekli yasadiklar1 yerlerden farkli
kiiltiirel noktalar1 gérmek amaciyla kiiltiir turlarina katilan insanlar kendini kesfetme,
ogrenme, farkli kiiltiirleri tanima ve ozellikle bu kiiltiirleri deneyimleme amaciyla
seyahat etmektedirler (Hausmann, 2007:174). Bos zamanlarini kesfetmek, eglenmek,
ogrenmek ve farkli deneyimler yasamak gibi amaglarla degerlendirmek i¢in kiiltiir
turlarina katilan turistik tiiketiciler, bu isteklerini gergeklestirebilmek i¢in katildiklar
kiiltiir turlarmin programlart gergevesinde gittikleri destinasyonlarda bulunan tarihi
alanlari, miizeleri, anitsal yapilari, arkeolojik alanlari, kisaca somut ve somut olmayan
kiltiirel miras 6gelerini kapsayan tiim 6geleri ziyaret etmekte ve bu alanlarin hepsi
turistik tiiketiciler i¢in birer deneyim alani olmaktadir. Bundan dolay kiiltiir turlarina
katilan kiiltiir turistleri kiiltiirle iligkili hizmet ve deneyim tiiketirler. Postmodern
turizm anlayisinda ziyaret edilen kiiltiirel destinasyonlar deneyim elde edilen bir
tiyatro sahnesi, turistler sahnedeki oyuncular, turistik iiriinler deneyimlerin boyutlari
sayesinde zenginlestirilen metalar olarak degerlendirilmektedir (Yilmaz ve Yetis,

2016: 45).

1.2.Algilanan Deger Kavram

Hizmet pazarlamasi ile ilgili 1990’11 yillarin basindan itibaren hizmet sektoriindeki
bliylimeyle birlikte 6nemli bir gelisme yasanmis ve bu alanda bilim insanlari
tarafindan cok fazla sayida makale yazilmistir. Bu donemde hizmet pazarlamasi
literatiiriinde ortaya ¢ikan 6nemli kavramlardan biri de algilanan deger kavramidir

(Sinha ve DeSarbo, 1998: 236). Algilanan deger kavrami arastirmacilar tarafindan, bir
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mal veya hizmetin degeri tiiketici tarafindan belirlenen fiyatidir seklinde
tanimlanmistir. Cilinkdi, tiiketiciler aldiklar1 mal veya hizmetlerden kendileri i¢in fayda
saglamalarim1 ~ beklemekte ve bunun karsiliginda bazi  fedakarliklarda
bulunmaktadirlar. Satin aldiklari mal veya hizmetin saglayacagi yararlari, bu
fedakarliklara katlanmaya deger bulurlarsa, {irlin veya hizmeti satin almaktadirlar

(Varinli ve Cakir, 2004: 37).

1990’1 yillardan beri ilgili literatiirde tizerine ¢ok calisma yapilmasina ragmen
algilanan deger kavramu ile ilgili kesin bir tanim bulunmamaktadir (Zeihtmal, 1988:
14; Woodruff, 1997: 142; Lee, Yoon ve Lee, 2007: 205; Sariyer, 2008: 166; Alargin,
2015: 40; Altunel ve Giinlii, 2015: 194; Ozbek, 2016: 68). Ciinkii algilanan deger
kavrami miisterilerin bireysel veya subjektif degerlendirmeleriyle ilgili bir durumdur.
Bundan dolay1 algilanan deger kavramu ile ilgili literatiirde akademisyenler tarafindan
yapilmis birbirinden farkli tanimlar ve boyutlandirmalar bulunmaktadir (Saryer,
2008: 166). Zeithaml (1988: 14) algilanan degeri, bir iiriin veya hizmet karsiliginda
tiikketicinin ne elde edildigine ve ne verildigine iliskin algilarina dayanarak o iiriin veya
hizmet kullanim1 hakkinda tiiketicinin genel fayda degerlendirmesi seklinde
tanimlamaktadir. Woodruff (1997: 142)’un yaptig1 tanima gore algilanan deger, {iriin
ozelliklerinin degerlendirilmesi ve tiiketici tercihlerinde etkili olan tiim kolaylik veya

zorluklarin karsilastirilmasinda ortaya ¢ikan sonug olarak tanimlanmaktadir.

McDougall ve Levesque (2000: 394)’e gore genel anlamda algilanan deger,
misterilerin toplam maliyetlerle ilgili elde ettigi sonug veya faydalar; kisa ve basit bir
sekilde ise, algilanan faydalar ve maliyetler arasindaki fark seklinde tanimlanmaktadir.
Sweeney ve Soutar (2001: 206)’a gore algilanan deger, satin alma Oncesi agsamada
dahil olmak tizere satin alma siireci icerisinde baslayip iiriin ve hizmetin tiiketimine
kadar olan siire igerisinde ve tiiketim sonrasinda yapilan degerlendirme olarak
tanimlanmaktadir. Bir diger tanima gore algilanan deger, tliketicinin ayni {iriin veya
hizmetle ilgili alternatif tirtinleri kiyaslayarak elde ettigi tiim faydalar ve maliyetleri
bir biitiin olarak degerlendirmesidir (Swaddling ve Miller, 2002: 64).

Hellier vd. (2003: 1765) ne gore algilanan deger, miisterinin ne aldig (iirlin ve hizmet

tikketimi sonucu saglanan faydalar) ve ne verdiginin (hizmetin elde edilmesinde ve
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kullanilmasinda maliyet veya fedakarlik) degerlendirilmesine dayanan iirlin veya
hizmetin net degerlendirmesi seklinde tanimlanmaktadir. Zeithaml (1988: 14) degerin
nelerden olustugunu belirlemeye ¢alistig1 aragtirmasinda, katilimcilarin vermis oldugu
cevaplarin kigisel oldugu sonucuna ulasmis ve degeri dort grup olarak ifade
etmektedir:

e Deger, bir liriinde olmasi istenilen her seydir,

e Deger, diisiik fiyattir,

e Deger, 6denen fiyat i¢in elde edilen kalitedir,

e Deger, verilenlere karsilik elde edilenlerdir.

Yukarida yapilan tanimlamalar dogrultusunda algilanan deger kavrama, tiikketicinin bir
mal veya hizmetle ilgili olarak elde etmis oldugu faydalar ile yapmis oldugu
fedakarliklar1 degerlendirmesi sonucunda o mal veya hizmete yonelik zihninde bir
deger algist olugmaktadir. En nihayetinde eger algilanan faydalar, algilanan
maliyetlerden daha fazlaysa algilanan deger de yiiksek olacaktir. Fakat
unutulmamalidir ki algilanan deger tiiketiciden tiiketiciye farklilik gosteren 6znel bir
alg1 oldugu gibi (Eren ve Eker, 2012: 454) iireticinin kalite algistyla tiiketicinin kalite
algis1 da birbirinden farklilik gosterebilir (Eskiler ve Altunisik, 2015: 484). Ciinkii
bireylerin sahip oldugu degerler hem kisiliklerini hem de tiikketim davranislarini
etkilemektedir. Bundan dolay:1 algilanan deger tiiketicilere, lreticilere, zamana ve

kiiltiirlere gore degisiklik gosterebilmektedir (Altunel ve Giinld, 2015: 194).

1.2.1. Algillanan Degerin Onemi

Glinlimiiz diinyasinda tiiketicilerin ihtiyag¢larini karsilayabilmeleri i¢in ¢ok ¢esitli {iriin
ve markalar bulunmaktadir. Tiiketicilerin bu kadar ¢esit ve marka arasindan satin alma
kararin1 vermeleri ise bazi degerlendirmelere ya da Olgiitlere dayanmaktadir.
Tiketiciler bu kararlar1 verirken, iriinlerin kendileri i¢in ne ifade ettigine ve
kendilerine sunulan degerleri algilayis bicimlerine gore degerlendirmektedirler.
Tiiketiciler bu degerlendirmeyi yaparken tam anlamiyla {iriiniin degeri ile maliyetini
net ve somut olarak tanimlayamamaktadirlar. Fakat tiiketicinin {iriin ile ilgili ifade

ettigi deger, aslinda algiladig1 degerdir (Gdiler, 2009: 65).
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Arastirmacilarin son yillarda tizerinde durduklari ve derinlemesine inceledikleri
algilanan deger, iliskisel pazarlamada birincil derecede 6nemli bir unsur ve pazarlama
faaliyetlerinin temel sonucu olarak ifade edilmektedir (Alargin, 2015: 39). Mathwick
vd. (2001: 40) tarafindan da algilanan deger, pazarlama faaliyetlerinin énemli bir
sonucu ve pazarlama iligkisine girmek igin birincil motivasyon kaynagi olarak
aktarilmaktadir. Clinkii tiiketiciler i¢in {iriin ve hizmetler deger sagliyorsa satin alma
egilimi gerceklesmektedir. Tiiketicinin sahip oldugu degerler ile {iriin ve hizmetlerin
sahip oldugu degerler birbiriyle uyum saglamalidir. Bundan dolayn, tiiketicilerin sahip
oldugu degerlerin bilinmesi iirlin ve hizmetlerin pazarlanmasi, mevcut pazarda
tutundurulmasi ve isletmenin mevcut pazara yonelik planlamalar1 agisindan olduk¢a
onemlidir (Kantaroglu, 2018: 62). Isletmeler bu sayede Uriin ya da hizmetlerinin
tiikketicilere saglamis oldugu faydalar gelistirerek dogru pazara dogru {iriinii tiretmekte
ve bu iiretimi yaparken ayn1 zamanda kendi maliyetlerini diigsiirmekte ve iiriin ya da
hizmetlerinin degerini arttirmaya calismaktadirlar. Tiim bunlarin  sonucunda
isletmenin iiretmis oldugu iirlin ya da hizmetin sahip oldugu yiiksek deger, kazang elde
etmede ve tiiketici tatmini olusturmada isletmeye rekabet¢i bir listiinliik saglamakta ve

farkli kilmaktadir (Dursun ve Cergi, 2004: 4).

llgili alanyazinda farkli terimlerle de ifade edilen algilanan deger, isletmelerin
sunduklar1 ile degil, tiiketicilerin bir {iriin hakkinda elde ettigi faydalar ya da
algiladiklariyla ilgilidir. Tiiketiciler kendilerine sunulan iiriin ya da hizmetlerden fayda
saglarlar ise tatmin olmaktadirlar ve bunun sonucunda da tiiketiciler tarafindan o {iriin
ya da hizmetle ilgili bir deger olusmaktadir. Isletmenin iiretmis oldugu iiriin ya da
hizmet tiiketiciler tarafindan bir fayda saglamiyorsa o iirlinle ilgili bir deger
olusmayacaktir. Bundan dolay1 algilanan deger isletmelerin sunduklar degil,
tiiketicilerin algiladiklaridir. Bu baglamda bir iiriin ya da hizmete kars1 tiiketicinin
algisinin ne oldugunu &grenmek amaciyla algilanan degere ihtiya¢ duyulmaktadir
(Alarcgin, 2015: 39-40). Algilanan degerin sebeplerini veya altinda yatan unsurlari
anlamak, isletmelere gelecekteki satin alma davraniglarini kontrol etmek ve tiiketicinin
deger algilamasini maksimize etmek i¢in yardimer olur. Ayni zamanda algilanan
deger, isletmelerin rekabet avantaji saglamak i¢in en 6nemli o6lgiimlerinden ve
tikketicilerin  tekrar satin alma niyetlerinin belirlenmesi agisindan  6nemli

gostergelerdendir (Ozbek, 2016: 69).
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1.2.2. Algilanan Degerin Boyutlari

Algilanan degerle ilgili literatiirde yapilmis ¢aligmalar incelendiginde, algilanan
degerin verilenlere karsilik elde edilen faydalar arasindaki farkin 6l¢iimii kadar basit
bir yapida olmadigini ve bu yapinin karmagikligindan dolayi farkli 6l¢iim araglar1 veya
farkli yaklagimlarin ortaya c¢iktigi bilinmektedir (Konuk, 2008: 82). Ilgili literatiirde
algilanan degere iliskin yaklasimlar genellikle tek boyutlu ve ¢ok boyutlu olarak iki
sekilde ele alinmaktadir. Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007) “Algilanan
deger kavrami iizerine sistematik bir arastirma” adli ¢alismalarinda algilanan degeri
tek boyutlu ve cok boyutlu olarak kullanan arastirmacilart incelemislerdir. Algilanan
degeri tek boyutlu olarak inceleyen arastirmacilarin yaklagimlarinin temelleri faydaci
bakis acisiyla tasarlanmaktadir. Yani tiiketicilerin bir {iriine kars1 elde ettikleri fayda
ve verdiklerine dayanmaktadir. Bu yaklasim tiiriinde ekonomi ve bilissel psikoloji 6n
plandadir. Algilanan degeri c¢ok boyutlu olarak inceleyen arastirmacilarin

yaklagimlarinin temelleri ise tiiketici davranisi psikolojisine dayanmaktadir.

Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007: 442) ayn1 zamanda yaptiklar1 ¢alismada
algilanan degerin tek boyutlu ve ¢ok boyutlu yapisin1 asagidaki tabloda goriildiigii gibi

kiyaslamaktadirlar:

Tablo 1. Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo Tek ve Cok Boyut Kiyaslama

Tek Boyutlu Yaklasim Cok Boyutlu Yaklasim
Ekonomi teorisi ve biligsel psikolojiye dayanir Tiiketici davranisi psikolojisine dayanir
Faydaci ve ekonomik bakis agist hakimdir Davranigsal bakis acis1 hakimdir
Biligsel yaklagim Biligsel-Duygusal yaklagim
Basit bir yaklagim tiirtidiir Daha genis kapsaml1 ve karmagiktir
Degerin nasil degerlendirildigi bilgisini verir De_geyin nasil arttirilabilecegine dair 6zel yon
Deger onciillerine iligkin anlagmazlik yaganir ]b)eelégr;;rbilesenlerine iligkin anlagmazlik yasanir
Deger onciilleri arasindaki iligki karigiktir Deger bilesenleri arasindaki iligki karigiktir
Deger direkt gézlemlenir Deger bilesenler araciligiyla gozlemlenir
Literatiirde ¢okca tercih edilir Literattrde ¢cok fazla tercih edilmez

Kaynak: Sanchez-Fernandez, R., ve Iniesta-Bonillo, M. A. (2007). The concept of perceived value: a
systematic review of the research. Marketing theory, 7(4), 427-451.
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llgili alanyazin incelendiginde algilanan degeri tiiketicilerin fedakarliklar1 ya da
verdikleri (fiyat, ¢caba, risk, zaman) karsiliginda elde edilen faydalar (ekonomik,
sosyal) olarak tek boyutlu bir yap1 seklinde ele alan baz1 ¢alismalar (Dodds vd.,1991;
Rapp ve Collins, 1991, 1996; Grewal vd., 1998; Cronin vd., 1997; Cronin, Brady ve
Hulf, 2000; Bigne,Moliner ve Callarisa, 2001; Oh, 2003) bulunurken, ayni zamanda
¢ok boyutlu bir yap1 olarak ele alan galismalarda (Rust, Zeithaml, ve Lemmon, 2000;
De Ruyter, Wetzels, Lemmink, ve Mattson, 1997; De Ruyter, Wetzels, ve Bloemer,
1998; Sinha ve DeSarbo, 1998; Sweeney ve Soutar, 2001; Woodruff, 1997)
bulunmaktadir (Sanchez vd., 2006: 395). Ozellikle son zamanlarda algilanan deger
kavramu ile ilgili yapilan ¢aligmalarda algilanan degerin ¢ok boyutlu ve karmasik bir
yapiya sahip oldugunun anlasilmasi ¢ok boyutlu yaklagimla yapilan caligmalarin
artmasini saglamistir. Cok boyutlu yaklasim geleneksel algilanan deger yaklasimlari
ile ¢ozemedigimiz sorunlari (6zellikle de ekonomik fayda {izerindeki asir1
yogunlasmayi) ¢6zme olanagi vermektedir (Tiirkmendag, 2015: 82). Fakat cok
boyutlu yaklagimda algilanan degere yonelik bugiine kadar yapilmis caligsmalarda
farkli hizmet ve iriinlere yonelik farkli gruplar i¢in farkli ¢aligmalar yapildigindan
dolay1 farkli boyutlar elde edilmistir (Sarikaya vd., 2008: 145). Bundan dolay1
caligmalarda ortaya c¢ikan boyutlarin sayis1 ve isimleri de birbirinden farkh
olabilmektedir. Fakat Tablo 2. incelendiginde arastirmacilarin algilanan degeri
genellikle duygusal deger, sosyal deger, ekonomik deger ve fonksiyonel deger (Kalite
Degeri) olarak dort boyut altinda inceledigi goriilmektedir.

Tablo 2. Algilanan Deger Boyutlari
Yazar Boyutlar

Sheth, Newman ve Gross (1991)

Sosyal Deger
Duygusal Deger
Fonksiyonel Deger
Durumsal Deger
Biligsel Deger

Groth (1995) Biligssel: Algilanan Fayda
Psikolojik Deger
Igsel Deger

Digsal Deger

Gronroos (1997) e Biligsel Deger
e Duygusal (Psikolojik) Deger
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de Ruyter, Wetzels, Lemmink ve Matson e Duygusal Deger ya da igsel Deger
(1997) e Fonksiyonel Deger ya da Digsal Deger
e  Mantiksal Boyut

Sweeney, Soutar ve Johnson (1999) Sosyal Deger

Duygusal Deger

Fonksiyonel Deger (Fiyat)

Fonksiyonel Deger (Performans, Kalite)
Fonsiyonel Deger (Cok Degiskenli)
Fonksiyonel Boyut (Ekonomik ve Kalite)
Sosyal Boyut

Duygusal Boyut

Sweeney ve Soutar (2001)

Kaynak: Sanchez, J., Callarisa, L., Rodriguez, R. M., ve Moliner, M. A. (2006). Perceived value of the
purchase of a tourism product. Tourism management, 27(3), 394-409.

Sheth, Newman ve Gross (1991) algilanan degere ¢ok boyutlu bir yaklasimdan
bakarak ilgili literatiirde Olgek gelistiren Oncillerdendir. Yaptiklar1 ¢alismada
algilanan degeri sosyal deger, duygusal deger, fonksiyonel deger, biligsel deger ve
dursumsal deger olarak bes boyutta incelmislerdir. Sheth, Newman ve Gross (1991)
gore sosyal deger, bir alternatifin, bir ya da daha fazla belirli sosyal gruplarla
birlesmesinden elde edilen algilanan fayda olarak tanimlamaktadir. Sosyal deger,
demografik, sosyo-ekonomik ve kilturel-etnik gruplardan elde edilen olumlu veya
olumsuz c¢agrisimlardan olusmaktadir. Sosyal degerin giidiiledigi tiiketiciler bu
gruplardan ait olduklarini diisiindiikleri veya kimlikleri ile iliskilendirdikleri alternatif
cagrisimlart sececeklerdir. Sosyal degere 6nem veren tiiketiciler 6zellikle yiiksek
derecede goze carpan Urlin veya hizmetleri segmek isterler. Ornegin, sosyal degere
Onem veren bir kisi bir arag¢ satin alirken islevsel performansindan ziyade toplumdaki
imajina gore satin almay1 gergeklestirmektedir. Duygusal deger, tiikketicilerin satin
almis oldugu iirlin ya da hizmetlere karsilik hissettikleri duygular toplamindan ortaya
¢ikan degerdir. Ornegin, tiiketicinin sinemada bir korku filmi izlerken korkmasi ya da
aksam yemeginde bir mum 1s181yla romantik bir ortamin olusmasi. Fonksiyonel deger,
tiikketicilerin satin almis olduklari iiriin ya da hizmetleri elde etmis olduklar1 fayda ve
fiziksel performansa gore degerlendirmeleri sonucu ortaya c¢ikan degerdir.
Fonksiyonel de§er ayni zamanda ekonomik deger olarak da adlandirilmaktadir.
Ornegin, tiiketicinin bir ara¢ satin alirken aracin yakit tiilketimine ve performansina
bakarak satin almasi. Bilissel deger, tiiketicinin bir iiriin ya da hizmeti yenilik arayist,

merak, kendi bilgisini tatmin etmesi amaciyla satin almasi ve tiiketim sonrasinda
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degerlendirmesiyle ortaya ¢ikan degerdir. Ozellikle yeni bir iiriiniin ¢ikmas1 ya da
tiiketicinin daha once hig¢ tilketmemis oldugu bir {irlin veya hizmeti merak etmesi,
yenilik arayis1 gibi unsurlar bilissel degeri saglamaktadir. Durumsal deger, tiketicinin
karsilagsmis oldugu bir durum sonucunda ya da belirli donem araliklarinda ihtiyaci olan
iriin ya da hizmetlere kars: hissetmis oldugu degerdir. Ornegin, yeni yil kartlarinin
yilda belirli bir donemde kullanilmasi, 6mrii boyunca kisinin bir kez gelinlik giymesi
ya da acil bir durumda ambulansin ¢agirilmasi gibi durumlarda ortaya ¢ikan degerdir

(Sheth vd., 1991 160-162).

Sweeney ve Soutar (2001) ise c¢ok boyutlu bir olgek gelistirmeye ¢alistiklari
caligmalarinda algilanan degeri dort boyut olarak ele almiglardir. Bunlar, kalite degeri
(fonksiyonel deger), duygusal deger, parasal deger ve sosyal degerdir. Kalite degeri,
tilkketicilerin satin almis olduklar: Urtinun kalitesi ve beklenen performansindan elde
edilen fayda, duygusal deger, tiikketicilerin satin almig olduklar {iriin veya hizmetlere
kars1 begenimleri, duygulari, hissetmis olduklarindan elde edilen fayda, parasal deger,
tiikketicilerin iirlin veya hizmetleri 6demis olduklar1 ya da o6deyecekleri parayla
kiyaslamasi sonucunda elde edilen fayda, sosyal degeri ise, tuketicilerin Griin veya
hizmetleri belirli bir sosyal gevrede kabul gormesi gibi kiyaslamalarla elde ettigi fayda

olarak tanimlamislardir.

1.2.3. Turizmde Algilanan Deger

Algilanan deger, bireylerin somut veya somut olmayan hizmetlerden elde ettikleri
fayda olarak ya da bireylerin elde edecekleri faydalara karsilik, ne kadar ddeyecekleri
seklinde tanimlanmaktadir (Holbrook, 1999: 5; McDougall ve Levesque, 2000: 394).
Zeithaml (1988: 14) algilanan degeri, tiiketicilerin bir iiriinii satin alma siirecinde
yapmis oldugu fedakarliklara karsilik ondan elde ettigi kazanglar hakkindaki
algilarinin kapsamli bir karsilastirmasi olarak tanimlamistir. Genel anlamda algilanan
deger bazi mal veya hizmetlerin, kisiler tarafindan degerlendirilmesi anlamina
gelmektedir. Bundan dolay1 bir mal veya hizmete karsi olan algilanan degerin kisiden
kisiye farklilik gosterebilecegi de gbz dniinde bulundurulmalidir (Holbrook, 1999: 5).
Bu baglamda algilanan deger, miisteriler arasinda, kiiltiirler arasinda ve farkl

zamanlarda degisen 6znel bir yapiya sahiptir (Sanchez vd., 2006: 394).
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Pazarlama agisindan hem sektorel anlamda hem de ilgili literatiirde algilanan deger
oldukg¢a 6nemli bir konu haline gelmistir. Pazarlama literatiriinde oldukca 6nemli bir
konu haline gelmesine ragmen arastirmacilarin algilanan deger kavraminin
tanimlanmasi, boyutlandirilmasi, nasil Olgililecegi gibi konularda bir uzlagmaya
varamadiklar ilgili literatiirde goriilmektedir (Zeithmal, 1998; Holbrook, 1999;
McDougall ve Levesque, 2000; Sweeney ve Soutar, 2001; Hellier vd., 2003; Sanchez
vd., 2006). Bu sebeple arastirmacilar tarafindan algilanan degerin Olciilmesi ve
kavramsallastirilmast i¢in iki farkli yaklagimin oldugu belirlenmistir. Bunlardan
birincisi algilanan deger kavraminin ortaya ¢ikmasiyla one siiriilmiis olan fonksiyonel
ya da geleneksel deger kavramidir. Bu yaklagima gore algilanan deger iki kisimdan
olusmaktadir. Yani algilanan degerin bir mal veya hizmete verilenlere karsilik elde
edilen faydalarin kiyaslanmasi sonucu olgiilebilecegini savunmaktadir. Ikinci
yaklasima gore ise algilanan deger ¢ok boyutlu olarak ele alinmaktadir. Bu yaklagim,
algilanan degere geleneksel yaklasimda karsilasilan bazi sorunlarin 6zellikle de
ekonomik fayda tizerindeki asir1 yogunlasmasi gibi sorunlarin Ustesinden gelmek igin
oldukg¢a 6nemlidir. Diger bir 6nemi ise bu yaklagimin, tiiketici davranis1 alanindaki
yeni teorik geligsmeleri, satin alma ve tliketim aligkanliklarinda duygularin oynadigi
rolleri de g6z 6niinde bulundurmasidir (Sanchez vd., 2006: 395). Bazi arastirmacilara
gore (Zeithaml, 1988; Sweeney ve Soutar, 2001; Sweeney, Soutar ve Johnson, 1999)
miisterilerin algilamis olduklar1 degerleri Olgmek i¢in ¢ok boyutlu yapinin
kullanilmasinin, 6zellikle hizmet sektoriindeki heterojen yapi nedeniyle daha uygun
olacagi ve daha verimli sonuclar elde edilebilecegi diisiiniilmektedir (Chang, 2013:
59). Fakat cogu arastirmaci algilanan degerin tek boyutlu yaklasimdan ziyade c¢ok
boyutlu bir yapiya sahip oldugu konusunda hem fikir olsa da algilanan degerle ilgili
farkli boyutlar ileri siirmektedirler. Hatta ¢cogu zaman ayni boyutlar1 ortaya koysalar
bile, farkli terminoloji kullanmaktadirlar. Bu tutarsizliklardan dolay1 da sadece
algilanan degerin anlasilmasi ya da kavramsallastirilmasi degil, ayn1 zamanda turizm

gibi hizmet sektorlerine deger katmakta da zorlanilmaktadir (Shen, 2016: 1).

Algilanan deger, bir miisterinin bir mal veya hizmetin faydasina iliskin genel
degerlendirmesini temsil ettigi i¢in tiiketici davramisinin oldukca ©Onemli bir

belirleyicisidir. Bu baglamda miisterilerin karar alma sureclerini, tekrar satin alma
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veya tavsiye etme niyetlerini dogrudan etkilemektedir. Turizm baglaminda yapilan
caligmalara bakildiginda da algilanan degerin, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati
veya davranigsal niyet iizerinde dogrudan etkisinin oldugu ve misteri sadakati
acisindan 6nemli bir belirleyici oldugu aktarilmaktadir (Lee, Jin ve Lee, 2014: 21-22).
Omegin, Aliman vd., (2014) turist beklentileri, algilanan kalite ve destinasyon
imajinin algilanan deger ve turist memnuniyeti iizerindeki etkilerini tanimlamaya
calistiklar1 calismalarinda algilanan degerin turist memnuniyeti ile pozitif yonde

anlaml bir iliskisinin oldugunu bulmuslardir.

Turizm pazarlamasi literatiirlinde yapilan son caligmalara gore algilanan degerin
ozellikle turizm isletmeleri ya da destinasyonlar i¢in kritik bir 6éneme sahip olan
miisteri sadakati ve davranissal niyetler tizerindeki etkisi olduke¢a biiytktir (Jin, Lee
ve Lee, 2013: 852). Miisteri sadakati isletmeler ya da destinasyonlar i¢in kritik bir
O6neme sahiptir. Cunki yuksek derecede destinasyon sadakatine sahip olan
miisterilerin ayn1 mal ya da hizmetleri satin almaya ve ¢evrelerine 6nermeye egilimleri
vardir. Bundan dolay1 algilanan degerin, miisteri sadakatinin Onciillerinden biri
olmasmin yani sira, en Oonemli rekabet bilesenlerinden biri oldugu igin, turizm
endiistrisi agisindan biiyiik 6nemi vardir (Dedeoglu vd., 2016: 1-2; Cheng vd., 2018:
7). Lee, Jin ve Lee (2014) “Su Park1 Hizmet Kalitesi, Cevre, Imaj ve Gida Kalitesinin
Algilanan Deger ve Miisteri Sadakati Uzerindeki Duzenleyici Roli: Giiney Kore
Ornegi” adli calismalarinda hiyerarsik regresyon analizlerini kullanarak, algilanan
degerin miisteri sadakati ve davranigsal baglilik iizerindeki dogrudan etkilerini ve
ayrica dort 6genin duzenleyici etkisini incelemistir. Sonug olarak algilanan degerin
miisteri sadakati ve davranigsal baglilik {izerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip
oldugu bulunmustur. Petrick, Morais ve Norman (2001) “Eglence Tatilcilerinin Tekrar
Ziyaret Etme Niyetlerinin Belitleyicilerinin Incelenmesi” adli ¢alismalarinda eglence
gezginlerinin ge¢mis tatil davranislari, tatil tatmini, algilanan tatil degeri ve
gelecekteki davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Sonuglar,
algilanan degerin, eglence tatilcilerinin ziyaret edilen destinasyonlar1 tekrar ziyaret

etme niyetlerinin iyi bir gdstergesi oldugunu gdstermektedir.

Chen ve Tsai (2007) ise “Destinasyon imaji ve degerlendirme faktorleri davranissal

niyetleri nasil etkiler?” adli ¢alismalarinda destinasyon imaji1 ve algilanan degeri
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“kalite-memnuniyet-davranigsal niyetler” baglaminda inceleyerek daha biitiinlesik bir
turist davranis modeli Onermistir. Bu baglamda, turist davranislarimin farkl
asamalarma gore tim degiskenler arasindaki yapisal iligkiler arastirilmistir. Sonug
olarak destinasyon imajinin seyahat kalitesi iizerinde, seyahat kalitesinin algilanan
deger iizerinde, algilanan degerinde tatmin ve davranigsal niyetleri etkilemede 6nemli
bir rol oynadig1 aktarilmaktadir. Lin ve Wang (2012) “Otantiklik Algisi, Hedonikler
ve Algilanan Degerin Hediyelik Seramik Uzerine Etkileri- Yeniden Satin Alma
Niyeti” adli ¢alismalarinda otantiklik algisinin, hedoniklerin ve algilanan degerin
turistlerin hediyelik esya olarak satin aldiklar1 seramikler Uzerindeki etkilerini ve
tekrar satin alma niyetlerini anlamak amaciyla bir model olusturmuslar ve
incelemislerdir. Arastirma sonuglarima gore, otantiklik algisinin ve duygularin
algilanan degerin 6nemli belirleyicileri olduguna ve algilanan degerinde tekrar satin

alma niyetleri lizerinde etkisinin oldugu gézlemlenmektedir.

Jin, Lee ve Lee (2013) ziyaretgilerin deger ve destinasyon imaj1 algilaria gore bir
etkinligin kalitesini ve mega spor etkinligi baglaminda ortaya g¢ikan davranissal
niyetlerini arastirmak icin kavramsal bir model énermeye calistiklar1 ¢aligmalarinda,
algilanan degerin davranigsal niyetler {lizerinde oldukg¢a yiliksek ve dogrudan bir
etkisinin oldugu sonucuna ulagmiglardir. Dedeoglu, Balik¢ioglu ve Kiiglikergin (2016)
turistlerin deger algisinin davranigsal niyetler tizerindeki etkisini ve bu iliskide
cinsiyetin diizenleyici rolinl arastirdiklar ¢alismalarinda, sadece fonksiyonel degeri
arastirmaktan ziyade ayni zamanda sosyal deger, duygusal deger gibi hazsal degerleri
de ¢ok boyutlu bir deger yapist kullanarak arastirmiglardir. Arastirma sonuglarina
gore, turistlerin tekrar ziyaret etme niyetlerinin en etkili deger boyutunun duygusal
deger oldugunu, onerme niyetlerinin en etkili boyutunun ise sosyal deger oldugu
aktarilmaktadir. Dedeoglu, Bilgihan, Ye, Buonincontri ve Okumus (2018) “Hizmet
ortaminin hazsal deger ve davranigsal niyetler (izerindeki etkisi: Onceki deneyimlerin
O6nemi” adli ¢alismalarinda otel hizmet ortaminin ¢ok boyutlu yapisini ve otel hizmet
ortaminin ¢ok boyutlu yapisinin miisterilerin davranigsal egilimleri zerindeki etkisini
cok boyutlu algilanan hazsal degerler araciligiyla incelemeyi amaglamislardir.
Arastirma sonuglarina gore, otel hizmet ortami fiziksel bilesenlerinin otele ilk kez
gelen turistlerin hazsal deger algilamalari i¢in daha 6nemli bir Onciil oldugu

bulunurken, duygusal degerin tekrarli ziyaret gerceklestiren turistlerin tekrar ziyaret
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etmeleri i¢in daha etkili bir 6nciil oldugu belirlenmistir. Ayrica, ilk kez gelen turistlerin
bilissel deger ya da yenilik degeri algilamalarinin davranigsal niyetleri i¢in daha

belirleyici oldugu bulunmustur.

Rouste ve Jamshidi (2019) turistlerin yerel yiyecek tiikketim degerinin davranigsal
niyetleri izerine olan etkisini destinasyon yiyecek imaji ve yerel yiyeceklere karsi
tutumlarina odaklanarak incelemislerdir. Arastirma sonuclarina gore, lezzet ya da
kalite degeri, saglik degeri, fiyat degeri, duygusal deger ve prestij degerlerinin
turistlerin yerel yiyeceklere karsi tutumu iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Ayrica,
destinasyon yiyecek imaji, turistlerin destinasyonu yerel yiyecekler icin tekrar ziyaret
etme niyetini etkilemese de yerel yiyeceklerin turistlerin destinasyonu 6nerme niyetini
olumlu etkiledigi aktarilmaktadir. Lee (2020) sergiler kapsaminda deneyim, algilanan
deger ve katilim memnuniyeti degiskenleri arasindaki iligskiyi incelemistir. Arastirma
sonuclarina gore degiskenler arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu, algilanan
degerin duygusal, ekonomik ve sosyal deger, deneyimin ise eglence, kagis ve egitim
boyutlarinin oldugunu kesfetmistir. Ayrica, deneyim, algilanan deger ve tatmin zinciri
arasindaki iliski hem dogrudan hem de dolayli olarak pozitif bulunmustur. Son olarak,
algilanan degerin deneyim ve katilim memnuniyeti arasindaki iliskide diizenleyici
roliiniin oldugu belirlenmistir. Yen (2020) sarap kiiltiir festivali baglaminda algilanan
degerin etkinlik memnuniyeti, etkinlik bagi ve tekrar ziyaret etme niyetleri Gzerindeki
etkisi ve bu degiskenlerin birbiri arasindaki iliskiyi inceledigi caligmasinda, algilanan
degerin hem etkinlik memnuniyeti hem de tekrar ziyaret etme niyeti (zerinde
dogrudan pozitif etkisinin, etkinlik memnuniyetinin ayni1 zamanda dogrudan tekrar

ziyaret etme niyeti lizerinde pozitif etkisinin oldugunu aktarmaktadir.

Algilanan degerin turizm baglaminda yapilan caligmalarda miisteri memnuniyeti,
davranigsal niyetler, miisteri sadakati tizerindeki etkileri yukarida da goriildiigii iizere
dogrudan ya da dolayli olarak pozitif yondedir. ilgili alanyazinda algilanan deger
kavramimin istiinde ¢okca durulmasina ve Oneminden bahsedilmesine ragmen
ozellikle turizm destinasyonlari, kiiltiir turizmi ya da kiiltiir turlar1 baglaminda kisith
sayida arastirma bulunmaktadir. Bundan dolay1 da turistlerin destinasyonlar, kiiltiir
turizmi ya da kiiltiir turlan ile ilgili algilamis olduklar1 deger ve degerin kendi

deneyimlerini nasil etkiledigi konusunda literatiirde biiytik bir eksiklik bulunmaktadir.
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Ulusal ve uluslararasi ilgili literatiir tarandiginda destinasyonlar, kiiltiir turizmi ya da
kiiltiir turlart ile ilgili algilanan deger baglaminda yapilmis ¢alismalar sunlardir; Varol
(2015) “Turist Algilarinin Davranissal Niyetler Uzerindeki Etkisi: Edremit Korfezi
Ornegi” adl1 yiiksek lisans tezi ¢calismasinda Balikesir ilinin Edremit Kérfezine gelen
yerli turistlerin algilamig olduklart risk, deger ve hizmet kalitesinin davranigsal
niyetleri tizerindeki etkisini aragtirmistir. Arastirmada kolayda 6rnekleme ydntemi
kullanarak 439 kisiden anket toplanmis ve arastirma sonucu olarak turist algilarini
olusturan; algilanan hizmet kalitesi ve algilanan degerin davranigsal niyet {izerinde
pozitif, algilanan riskin ise negatif etkisi oldugu sonucuna varilmigtir. Ayrica algilanan
deger degiskeninin duygusal deger, fonksiyonel deger ve ekonomik deger boyutlarinin
davranigsal niyet tizerindeki etkisi anlamli ve pozitif ¢ikarken, sosyal deger boyutunun

davranigsal niyet lizerindeki etkisinin negatif ve anlamli ¢iktig1 aktarilmaktadir.

Cheng vd., (2018) “Tur Rehberi Anlatim Hizmetinin Cinli Turistler I¢in Ne Derece
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Yaratiyor: Algilanan Degerin Diizenleyici Rolii” adli
caligmalarinda tur rehberi anlattim hizmeti, destinasyon imaji, kalturel Kkimlik,
algilanan deger ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iligkileri incelemisler ve
destinasyon imaj, kiiltiirel kimlik ve algilanan degerin bir tur rehberi anlatim hizmeti
ile tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliskiye aracilik edip etmedigini
arastirmislardir. Arastirma neticesinde turist rehberi anlattm hizmetinin kiiltiirel
kimlik, destinasyon imaj1 ve algilanan degeri dogrudan etkiledigi, kiiltiirel kimligin
hem destinasyon imajint hem de tekrar ziyaret etme niyetini etkiledigi, destinasyon
imajinin algilanan degeri etkiledigi, algilanan degerin ise tekrar ziyaret etme niyeti

tizerinde temel bir belirleyici oldugu sonucuna ulagmislardir.

Dilger (2019) “Ziyaretgilerin Otantiklik Algilarinin Algilanan Deger, Memnuniyet ve
Davranissal Niyet Diizeylerine Etkisi: Hamaméonii Ornegi” adli yiiksek lisans tezi
calismasinda Hamamonii bolgesine kiiltiir turlart ile gelen ziyaretcilerin otantiklik
algilar1 ve aymi zamanda ziyaretcilerin otantiklik algilarinin, algilanan deger,
memnuniyet ve davranigsal niyet lizerindeki etkisi ve degiskenlerin birbiri ile
etkilesimlerini incelemistir. Aragtirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanarak 421
kisiden anket toplanmis ve arastirma sonucu olarak parasal ve genel algilanan deger

boyutlarinin, memnuniyet ve davranigssal niyet tlizerinde ve tatmin boyutunun
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davranigsal niyet boyutu iizerinde pozitif yonde etkisinin oldugu sonucuna ulagmistir.
Son olarak Ustiiner (2019)’in  “Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi: Diyarbakir Ornegi” adli yiiksek lisans tezi calismasinda
Diyarbakir’1 tercih eden turistlerin kiiltiir turizmi faaliyetleri sirasinda zihinlerinde
olusan algiy1 degerlendirmek ve bu alginin memnuniyet duizeyleri Uzerindeki etkisini
incelemistir. Arastirma sonuglarina gore katilimcilarin seyahat beklentilerinin
karsilandigi, algilanan degerin olumlu yonde oldugu ve kiiltiir turizmi deneyimleri
boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonlii giiclii bir etkisinin olduguna

ulastlmistir.

1.3.Tatmin Kavrami

Tatmin kavrami ilk kez 13.yiizy1lda Ingilizce olarak ortaya ¢ikan ve Latincede yeterli
anlamma gelen “satis” ve yapmak anlamina gelen “facere” kelimelerinden
tiiretilmistir. Kavramin tanimlanmasinda iki temel yaklagim ortaya atilmistir. Bu
yaklasimlardan birincisi tatmini bir tiiketim faaliyetinin veya deneyimin bir sonucu,
ikinci yaklasim ise bir siire¢ olarak goriir. Tatmini bir tiikketim faaliyetinin veya
deneyimin bir sonucu olarak géren yaklasimda beklentilerle elde edilenler arasinda bir
degerlendirme yapilmaktadir. Bir siire¢ olarak goren yaklagimda ise tatminin
kendisine bakmak yerine temelinde yatan unsurlara odaklanilmaktadir. Fakat ilgili
literatiir incelendiginde arastirmacilar tatmin kavramini beklentinin karsilanmasi

olarak kabul etmektedirler (Parker ve Mathews, 2001: 38-39).

Tatmin, bireylerin diirtli, giidii, istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi ya da
sahip olduklariyla beklentileri arasindaki fark ile ilgilidir, bu fark ne kadar diisiik
seviyelerdeyse tatmin seviyesi o kadar yiiksek olacaktir (Agduman, 2014: 29). Fakat
sahip olduklar1 ve beklentileri arasindaki fark ylksek seviyedeyse tatmin seviyesi o
kadar diisiik olabilmektedir. Beklentilerin karsilanamamasi sonucunda ise bireylerde
blylk bir hayal kiriklig1 ve memnuniyetsizlik olusmakta ve bireylerin tatminsizligi

ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda tatmin bir deneyimdir (Yiiriik, 2015: 101).

Oliver (1997)’e gore tatmin, bir Griin ya da hizmetle ilgili tiketicinin tliketim 6ncesi

sahip oldugu duygularinin tiiketim sonrasi deneyimleriyle birlesmesi sonucunda o
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iirtin veya hizmetle ilgili beklentilerinin karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir
(Anderson ve Srinivasan, 2003: 125). Mercer (1997) tatmini, bagka bir kisi tarafindan
dogrudan gézlemlenemeyen, sadece ilgili kisi tarafindan hissedilerek ifade edilebilen
ya da tanimlanabilen zevki ve i¢ huzuru aktarmak ic¢in kullanilan kavram olarak
tanimlamaktadir (Demirel, 2013: 223). Tiirk Dil Kurumunun yapmis oldugu tanima
gore tatmin, “istenen bir seyin ger¢eklesmesini saglama, goniil doygunluguna erme,

doyum” seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2019).

Vavra (2002: 5)’nin yapmis oldugu tanima gore tatmin, tiiketicilerin satin aldiklari
tirtin veya hizmetler hakkinda tiiketim 6ncesi sahip olduklari beklentilerinin, iiriin veya
hizmetin deneyimlenmesi ya da tiiketilmesi sonrasinda ortaya ¢ikan algilanan farkliligi
degerlendirmesi sonucu verilen duygusal bir cevaptir. Cift¢i (2004: 20)’nin yapmis
oldugu tanima gore tatmin, beklenmeyen hizmetlerin sunulmasi, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclarmin giderilmesi, problemlerin eksiksiz bir sekilde ¢éziimlenmesi olarak
tanimlanmaktadir. Tatmin, istenilenler ve elde edilenler arasindaki baglantiy1
aciklamaktadir. Istek beklentileri ifade etmekte, beklentiler deneyimlerden,
duyulanlardan ve bilgilerden olusmaktadir. Elde edilenler ise, miisteriye verilenlerden
miisterinin algiladiklaridir. Ozellikle miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde,
tlketicinin iiriin veya hizmetten bekledigi performans ile tiiketim deneyimi sonrasinda
irlin veya hizmetin gercek performansi arasinda algilananlar karsilastirilmaya caligilir,
eger misteri beklentilerini karsilar ya da daha fazlasini elde ederse tatmin olmus, tersi

bir durum olursa da memnuniyetsiz kalmig demektir (Cift¢i, 2004: 20).

1.3.1. Tatminin Modelleri

Oliver (1981: 27)’e go6re tatmin, baslangigtaki tiiketici beklentilerine iliskin
onaylanmamis beklentiden kaynaklanan nihai psikolojik durum; Swan, Trawick ve
Carroll (1982: 17)’e g0re ise Uriinln tiiketiciler tarafindan tatmin edici veya koti bir
sonug gosterip gostermedigini analiz eden degerlendirici veya bilissel goriis ya da
triine karsit verilen duygusal bir cevap olarak tanimlanmaktadir. Churchill ve
Surprenant (1982: 491)’1n yapmis olduklar1 tanima goére tatmin, tliketicilerin, bir triinl
satin alirken 6demis olduklari para ve satin alma maliyetinin beklentilere gore

karsilastirillmasindan kaynaklanan kavramsal tepkidir. Bir bagka tanima gore tatmin,
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tiiketici beklentileri ile tiiketimden sonra nihai sonug arasindaki algilanan farkin
degerlendirilmesine tiiketicinin tepkisi (Tse ve Wilton, 1988: 204), ya da belirli bir
aligverisle iligkili Urin sonucunun satin almadan once belirli bir standartla
karsilastirilmasindan kaynaklanan duygusal yanittir (Halstead, Hartman ve Schmidt,
1994: 122). Genel itibari ile tatmin kisaca satin almadan sonra yapilan genel

degerlendirmedir (Fornell, 1992: 11)

Tatmin yukarida da goriildiigii lizere baz1 yazarlar tarafindan bir iirlinii tiikettikten
sonra verilen biligsel bir tepki olarak degerlendirilirken, bazi yazarlar tarafindan
duygusal bir tepki olarak degerlendirilmistir. Farkli yaklasimlarin olmasi nedeniyle
tatminin kavramsallastirilmasinda da bazi farkhiliklarin oldugu goriilmektedir
(Dedeoglu, 2016: 207). Bu dogrultuda yukarida yapilmis olan tiim tanimlamalar ve
miisterilerin tatmin diizeylerini belirlemeye yonelik caligmalar aslinda ilgili literatiirde
one siiriilen gesitli tatmin modellerine dayandirilmaktadir. Ilgili literatiirde yer alan
bazi tatmin modelleri; beklentinin onaylanmamasi, biligsel uyumsuzluk, esitlik, zitlik
ve uyumlastirma diizeyi modelleridir (Dalkilig, 2012: 45-48; Kuglkergin, 2012: 18;
Kiigiikergin, 2018: 150; Kodas, 2018: 44). Ancak tatmin konusunda ilgili literatiirde
cesitli tatmin modelleri olsa da 6nde gelen ve genellikle arastirmalarda yaygin olarak
kullanilan modellerden birisi beklentilerin onaylanmamas1 modelidir (Ozdemir vd.,
2012: 509; Hsu, Chang ve Lin, 2013: 175; Kicukergin, 2012: 18; Kigcukergin, 2018:
138; Dedeoglu, 2016: 208; Kodas, 2018: 44; Golbasi, 2019: 48). Bu modele gore
beklentiler ve algilanan performans miisterilerin tatmin seviyelerini belirlemektedir
(Hsu, Chang ve Lin, 2013: 175). Misterilerin {iriinii satin almadan 6nce belirli bir
iirline kars1 kafasinda olusturdugu bir ¢erceve ya da beklentileri vardir. Beklentinin
onaylanmamasi teorisine gore miisterinin Uriinii satin almasi ve tiiketiminden sonra
elde ettigi performansi ya da deneyimi satin alma dncesi sahip oldugu beklentileriyle
kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonucunda eger iiriin beklentilerini karsilar ya da
beklentilerinin Gstlinde olursa tatmin olmakta ve Qrini onaylamakta fakat Grin
beklentilerinin altinda kalirsa tatmin olmamakta ve onaylamamaktadir. Yani eger satin
alinan tirtin beklentileri karsilarsa pozitif onaylama, karsilamazsa negatif onaylamama
durumu olmaktadir (Oliver, 1980: 460 — 461; Milan ve Esteban, 2004: 535). Bu
baglamda beklentinin onaylanmamasi modeli dort temel unsuru kapsamaktadir.

Bunlar sirasiyla beklentiler, algilanan performans, onaylanmama ve tatmin ya da
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tatmin olmama olarak aktarilmaktadir. Fakat bu modelde tatminin birincil belirleyicisi

olarak beklentiler yer almaktadir (Ozdemir vd., 2012: 509).

Biligsel uyumsuzluk modeli, kisinin karar verme davranisi sonucunda vazge¢mis
oldugu alternatiflerin olumlu yonleri ile segmis oldugu alternatifin olumsuz yonlerini
kiyaslamasi, elde etmis oldugu sonucun kendisi iizerinde olusturdugu olumsuz duygu
durumu ya da satin alma sonrasi hissedilen pismanlik duygusu olarak
tanimlanmaktadir (Yiicel ve Cizel, 2018: 107). Baska bir deyisle, satin alma sonrasinda
kisinin satin aldig1 {irlinlin istek ve ihtiyacina karsilik vermemesi seklinde yeni
degerlendirmesidir (Tasar ve Dedeoglu, 2019: 121). Tiiketici davraniginda, bilissel
uyumsuzluk temel olarak satin alma sonrasinda ortaya ¢ikan bir olgu olarak kabul
edilmektedir. Satin alma davranist1 sonlandiginda, tiiketiciler {riinin gercek
performansiyla yiizlesir ve tirlinli beklentileriyle kiyaslarlar. Bunun sonucunda da bir
ikilem ya da zihinsel huzursuzluk hissetmektedirler (Sharifi ve Esfidani, 2013: 557).
Pazarlama alaninda bilissel uyumsuzluk genellikle cazip alternatiflerin dikkate
alinmasini igeren 6nemli bir satin alma ile iliskili olarak karar sonrasi kaygi ya da satin
alma sonrasi kaygi ile esanlamli olarak kabul edilmektedir. Bir 6rnek vermek
gerekirse, pahali bir araba satin alan bir tiiketici, satin alma konusu hakkinda ikinci bir
diisiinceye kapildiginda ya da alternatifin daha iyi bir se¢im olabilecegi diisiincesiyle

bilissel uyumsuzluk yasayabilmektedir (Kim, 2011: 98).

Esitlik modeline gore, bireylerin iliski icerisinde olduklar1 kisilerin girdi ¢ikti
oranlariyla, kendi girdi ¢ikt1 oranlarini kiyaslamasi on plandadir. Karsilastirma igin
temel, tiiketicilerin aldiklar1 ve diger kisilerin girdilerine gore aldiklar1 arasinda
algiladig esitlik derecesidir. Tiiketici tatmini baglaminda, genellikle pazarlamacilarin
girdi/¢ikt1 olarak elde ettikleri net kazangla, tiiketicilerin girdi/¢ikt1 olarak elde etmis
oldugu net kazancin karsilastirilmasidir. Eger bu oranlar adil olursa tatmin durumu

ortaya ¢ikacaktir (Yi, 1989: 23).

Zithik modelinde ise, tiiketicinin Urlin beklentisiyle Grinln gercek performansi
eslesmediginde, beklenti ve sonug¢ arasindaki farktan dolay: tiiketicinin esitsizligi
abartmasina neden olacagi aktarilmaktadir. Yani, tiiketicilerin beklentileri gerceklikle

uyusmuyorsa degerlendirmelerini  beklentilerinden bagimsiz olacak sekilde
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degistirebilirler. Bu modele gore, bir {iriiniin performansimnin oldugundan az
gosterilmesi o iiriiniin algilanan performansinin gergek performansindan daha ytiksek
cikmasma neden olacagi, eger iirliniin performansi oldugundan fazla sdylenirse
algilanan performansin ger¢ek performansindan daha az ¢ikmasina neden olacagi
savunulmaktadir. Bundan dolayi, {riiniin performansinin algilanmasi beklentiler
azaltildiginda arttirilabilmekteyken, beklentiler yiikseltildiginde azaltilabilmektedir
(Yi, 1989: 15).

1.3.2. Tatminin Onemi

Tatmin, tuketicilerin satin almis olduklart iiriin veya hizmetleri deneyimlemeleri
sonucunda tiiketim oncesi sahip olduklar1 beklentileriyle tiiketim sonrasi elde etmis
olduklar1 performansi kiyaslamalaridir. Eger tiiketicinin algilamis oldugu performans
beklentilerinin {istlinde olursa tatmin saglanmakta, beklentilerinin altinda olursa
memnuniyetsizlik ya da tatminsizlik olusmaktadir. Tiiketicinin sahip oldugu bu
duygular o iiriin veya hizmeti ¢evresine olumlu ya da olumsuz sekilde anlatmasina ya
da tekrardan satin alip almamasinda yonlendirici olabilmektedir (Marangoz ve
Akyildiz, 2007: 195-196). Tatmin olmus bir miisterinin isletmeye tekrar gelip
gelmeyecegi konusunda bir kesinlik olmamasina ragmen, tatmin olmayan bir
miisterinin tekrar gelmeyecegi kesindir. Bunun neticesinde miisteri, beklentilerini
karsilamayan iirlin veya hizmetten tatmin olmadig1 gibi pazarda bulunan yeni veya
alternatif iiriin ve hizmetleri satin alma egiliminde olacaktir. Hatta tiiketim sonrasi elde
etmis oldugu olumsuz algilarint es, dost, akraba, arkadas veya sosyal cevresi ile
paylasarak isletmenin marka imajimi olumsuz sekilde etkileyerek miisterilerini
kaybetmesine sebep olabilecektir (Oztirk ve Seyhan, 2005: 171). Bundan dolay1
isletme ve miisteriler arasindaki etkilesim sadece iirlin satin alinana ya da satilana
kadar degil tiiketim sonrasi da devam etmektedir. Cilinkii miisteriler satin almis
olduklar1 {irlin veya hizmetleri satin alma siirecinden sonra degerlendirirler ve
degerlendirme asamasinda da miisteri tatmini kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Bu
baglamda miisteri tatmini isletmeler i¢in hayati Oneme sahip olmakla birlikte

pazarlama literatiirliniin de temel unsurlarindan biridir (Kiigiikergin, 2012: 10).
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Kotler (2000)’e gore miisterilerin isletmeye olan bagliliginin anahtari, onlart tatmin
etmektir. Ayn1 zamanda tatmin seviyeleri yliksek olan miisterilerin, tekrar satin alma
egilimlerinin yiiksek oldugunu, aligverislerini uzun siire devam ettirme, isletme
hakkinda ya da iiriin veya hizmetler i¢in olumlu s6z etmeleri gibi ¢esitli faydalar
sundugunu aktarmaktadir (Haciefendioglu, 2005: 76). Marangoz ve Akyildiz (2007:
216) da yapmis olduklar1 ¢caligmada miisteri sadakati ile miisteri tatmini arasinda
pozitif bir iligski oldugunu aktarmaktadirlar. Zeithaml (1981: 186) ve Kozak vd. (2011:
151) yapmis olduklar1 ¢caligmalarda hizmet isletmeleri ¢ercevesinde de miisterilerini
tatmin eden isletmelerin mevcut pazarda rekabet edebildiklerine, bunu saglayamayan

isletmelerin ise basarisiz olduklarini aktarmaktadirlar (Kiiglikergin, 2012: 9).

Giliniimiiz rekabet ortaminda isletmelerin nihai amaci, mevcut miisterileri baglh birer
miisteri haline dontistiirmektir. Miisterilerin bagl birer miisteri haline doniismeleri de
ancak beklentilerinin karsilanmasi hatta beklentilerinin Uzerinde riin ya da hizmet
sunumu ile tatmin olmalar1 saglanarak miimkiin olacaktir. Tatmin olmus miisteriler,
isletmenin sunmus oldugu iirlinii ya da hizmetleri almaya istekli olan miisterilerdir. Bu
nedenle miisteri tatmininin saglanmasi, pazarlama yonetimi igin buyuk Onem
tagimaktadir. Miisteri tatmininin olusumu, isletmelerin miisterilerin degisen ihtiyac ve
isteklerine en etkili sekilde cevap vermeleri ile miimkiin olabilecektir (Basanbas, 2011:
12). Bundan dolay1 isletmeler tiriin veya hizmetleri tiretirken, Gretilenlere ya da triniin
kendisine degil, miisterileri neyin tatmin ettigine odaklanmalidirlar (Kugukergin,

2012: 11).

1.4.Davranissal Egilimler

Anderson vd. (1994: 53)’ne gore davranigsal niyet, tatmin siirecinin bir sonucudur. Lin
ve Hsieh (2005: 1601)’e gore davranissal niyet, miisterilerin bir isletmeyle olan
iliskilerini siirdiireceginin ya da ayrilacaginin gostergesidir. Yang vd. (2011:27-28)’ne
gore miisterinin tiiketmis oldugu iiriin veya hizmeti degerlendirmesi sonucu isletmeye
kars1 belirli bir davranista bulunma olasiligidir. Lam ve Hsu (2005: 591)’nin yapmis
oldugu tanima gore davranigsal niyet, bir kiginin beklenen veya gelecekte planlanmis

davranisidir. Bezirgan (2014: 529)’a goére davranigsal niyet kavrami daha ¢ok
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misterilerin hizmet aldiktan sonra hizmetle ilgili diisiindiikleri 15181nda yapacaklari

davraniglar1 kapsamaktadir.

Ilgili literatiir incelendiginde davranissal niyet kavramu ile ilgili en genis kapsamli
calisma Zeithaml ve arkadaglart (1996: 36)’nin yapmis oldugu caligmadir. Bu
calismada arastirmacilar miisterilerin sahip oldugu davranigsal niyetleri olumlu ve

olumsuz olarak ikiye ayirmaktadirlar. Olumlu davranigsal niyetler:

e Miisterilerin isletme hakkinda pozitif seyler sdylemeleri
e Miisterilerin isletmeyi tavsiye etmeleri

e Miisterilerin isletmeye sadik kalmalari

e Miisterilerin isletmeye daha fazla para 6demeleri

e Miisterilerin ekstra fiyat 6demeleridir.

Zeithaml ve arkadaglar1 (1996) olumsuz davranigsal niyetleri ise asagidaki

sekilde aktarmaktadirlar:

e Misterilerin isletme hakkinda olumsuz seyler sdylemeleri
e Miisterilerin isletmeyi degistirmeleri
e Miisterilerin disaridaki isletmelere sikayet etmeleri

e Miisterilerin isletme ile daha az is yapmasidir.

Zeithaml ve arkadaslar1 (1996: 38) aymi zamanda yaptiklari ¢alismada

davranigsal niyetleri bes boyutta incelemislerdir. Bu boyutlar;

Sadakat
Isletmeden ayrilma
Isletmeye daha fazla para 6deme

Problemlere dissal cevap

SAREEEE I

Problemlere i¢sel cevaptir.
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Tablo 3. Arastirmacilar Tarafindan Belirlenmis Olan Davranigsal Niyet Boyutlar1 ve
Boyutlar A¢iklayan Ifadeler

Davramssal Niyetlerin ifadeler
Boyutlan
Sadakat e Diger insanlara XYZ hakkinda pozitif seyler sdylemek

e Tavsiyenizi isteyen birine XYZ’i 6nermek

e Arkadaslar1 ve yakinlari XYZ ile is yapmalari i¢in tegvik
etmek

e XYZ'yi hizmet ya da iiriin satin almak i¢in ilk tercih olarak
diisiinmek

e XYZ ile gelecek birkag yil igerisinde daha fazla is yapmak

Isletmeden Ayrilma o XYZ ile gelcek birkag yil igerisinde daha az is yapmak
e Dabha iyi fiyat teklif yapan bir rakiple anlagsmak

Daha Fazla Odemek e  XYZ’nin fiyatlar artsa bile is yapmaya devam etmek
e XYZ’den saglanan faydalar i¢in rakiplerin fiyatlarindan daha
fazla para 6demek

Disgsal Cevap e XYZ’nin hizmetleri ile ilgili bir problem yasandiginda
isletmeyi rakip isletmeyle degistirmek

e XYZ’nin hizmetleri ile ilgili bir problem yasandiginda diger
miisterilere sikayet etmek

e XYZ’nin hizmetleri ile ilgili bir problem yasandiginda diger
isletmelere gikayet etmek

Igsel Cevap e  XYZ’nin hizmetleri ile ilgili bir problem yasandiginda
XYZ’nin ¢alisanlarina sikayet etmek

Kaynak: Zeithaml, V. A., Berry, L. L. and Parasuraman, A. (1996). “The behavioral consequences of
service quality”, Journal of Marketing, 60, 2, 38.

Aragtirmacilarin yapmis oldugu bu 6l¢ekte sadakat ve daha fazla 6deme boyutlarinin,
istenilen olumlu davranislar; isletmeden ayrilma ve dissal cevap boyutlarinin olumsuz

davraniglar; igsel cevap boyutu ise notr olarak belirlenmistir (Zeithaml vd., 1996: 38).

Smith ve arkadaslar1 (1999) ise yapmis olduklar1 ¢alismada davranigsal niyetleri
ekonomik ve sosyal davraniglar olarak iki ayr1 grupta incelemislerdir. Miisterilerin bir
irlin veya hizmeti tekrar satin alma, daha fazla 6deme yapma ve isletmeye olan
bagliliklar1 ekonomik davranigsal niyetleri olustururken, sozlii iletisim ve sikayet gibi
isletmenin mevcut miisterileri ya da isletmenin potansiyel diger miisterileri tizerinde
olumlu ya da olumsuz etki birakabilecek davranislar ise sosyal davranigsal niyetlerini

olusturmaktadir (Varinli ve Cakir, 2004: 36).

Chen ve Tsai (2007: 1116) “Destinasyon imaji1 ve degerlendirme faktorleri davranigsal
niyeti nasil etkiler?” adli galismalarinda davranigsal niyeti 6l¢gmek i¢in iki boyutlu bir
6l¢cek kullanmislardir. Bu boyutlar tekrar ziyaret etme ve dnerme niyetidir. Calismada

davranigsal niyetler lizerinde destinasyon imajinin oldukga biiyiik bir etkisi oldugu ve
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destinasyon imajmin davranissal niyetleri dogrudan ve dolayli olarak iki sekilde

etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Bloemer vd. (1999) “Algilanan hizmet kalitesi ve sadakat arasindaki iligki: Cok
boyutlu bir perspektiften” adli ¢alismalarinda Zeithaml vd. (1996)’nin olusturmus
oldugu bes boyutlu yapinin kendi icerisinde tutarsizliklari oldugunu ifade etmisler ve
bundan dolay1 ¢alisma kapsaminda davranigsal niyetleri dort boyut altinda
incelemislerdir. Bu boyutlar; agizdan agiza iletisim niyeti, tekrar satin alma niyeti,
daha fazla 6deme niyeti ve sikayet niyetidir. Bu baglamda ilgili literatiirde davranigsal

niyet boyutlar1 olarak adlandirilan boyutlar asagidaki gibi agiklanmaktadir.

Agizdan agiza iletisim niyeti (Onerme), belirli bir marka, hizmet ya da Griinle
ilgili tiiketicilerin sahip oldugu bilgi ve diisiincelerini dogrudan satin alabilecek
kisilerle paylasma siirecidir (Litvin vd., 2008: 459). Bir baska tanima gore, bir marka,
iirlin ya da hizmetle ilgili ticari bir baglantis1 olmayan insanlarin yiiz yiize iletisim
kurmasidir (Carl, 2006: 604). Daha genis kapsamli bir tanima goére, satin alma
sonrasinda tiiketicinin {iriin, hizmet ya da satilan iiriinlerin 6zellikleri, kullanim1 ile
ilgili diger tiiketicileri dogrudan bilgilendirmesini saglayan iletisimdir (Westbrook,

1997: 261).

Tekrar satin alma niyeti, misterinin ayni irlin veya hizmeti gelecekte
tekrardan satin alma olasiliginin  kullanim sonrasinda kendisi tarafindan
belirlenmesidir (Seiders vd., 2005: 27). Hellier vd. (2003: 1764)’¢c gore tekrar satin
alma niyeti, bireyin, mevcut durumunu ve muhtemel kosullari goz Oniinde
bulundurarak, daha once satin almis oldugu iiriin veya hizmeti aym sirketten tekrar

satin alma konusundaki diisiinceleridir.

Daha fazla 6deme niyeti, miisterinin daha once tiiketmis oldugu iiriin veya
hizmetin fiyati igletme tarafindan artirilsa bile, rakip isletmeler tarafindan sunulan
daha ucuz alternatif iiriin veya hizmetleri tercih etmek yerine daha once tiiketmis
oldugu iiriin veya hizmetin faydalarindan yararlanmaya devam etmek icin ylksek fiyat

O6demeye devam etme niyetidir (Zeithaml vd., 1996: 38).
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Sikayet niyeti, sikayet en genis anlamiyla tiiketicilerin tiiketmis oldugu mal
veya hizmetin beklentilerini karsilamamis oldugunun bir gostergesi olarak
aktarilmaktadir. Sikayet siireci {riinden beklenen performans ile gerceklesen
performans arasinda meydana gelen farklilik, tliketicide tatminsizlik ve rahatsizlik
meydana getirmektedir. Bunun sonucunda da tatmin olmayan misterinin {iriin veya
hizmeti sunan isletmeyi diger insanlara, isletme yetkilerine ya da gesitli yerlere sikayet
etmesidir (Dalkilig, 2012: 72).

1.5. Turist Rehberligi

Insanlarin ekonomik olarak giiclenmesi ve bos zamanlarinin artmasiyla birlikte
seyahat etme ya da turizm faaliyetlerine katilma oranlar1 da dogru orantili bir sekilde
artis gostermistir. Bu dogrultuda iilkeler bacasiz sanayi olarak adlandirilan turizm
endustrisinden elde ettikleri gelirleri artirmak ve turizm hareketlerini kendi tilkelerine
cekmek amaciyla farkli ¢alismalar gerceklestirmektedirler. Hig¢ siiphesiz bu konu
hakkinda en onemli gorevlerden biri de profesyonel turist rehberlerine diismektedir.
Profesyonel turist rehberleri Glkelerini ziyaret eden turistlerin tatillerinden tatmin
olmasi, tekrar ziyaret etmesi, Onermesi veya miisteri sadakati gibi konularda aktif bir
rol oynamaktadir. Ciinkii rehberler yalnizca miize ve orenyerlerini, sosyo-kilturel
degerleri ya da yerel halkin yasam tarzin1 sunan kisiler degil ayn1 zamanda turistin
dogrudan gozlemleyebildigi araci kisiler olarak degerlendirilmektedir. Bundan dolayz,
turist rehberleri bir destinasyonun, bdlgenin ya da iilke imajinin ilerleme ve

gelismesinde oldukg¢a dnemli bir rol oynamaktadir (Tetik, 2006: 20).

Kiiltiirleraras1 farkliliklardan dolayr c¢ogu zaman ziyaretgi ve ziyaret edilen
destinasyon arasinda kiiltiirel bir bosluk olmaktadir. Bu ve bunun gibi cesitli
nedenlerden dolay: turistler rehberli turlara katilmaktadirlar. Hi¢ sliphesiz insanlarin
farkli kiltiirleri tanimak, deneyimlemek veya ziyaret ettikleri destinasyonlarda
karsilasabilecekleri kiiltiirleraras1 zorluklardan kac¢inma istekleri, rehberlik hizmeti
satin almalarinin temel nedenini olusturmaktadir. Cogu arastirmacinin da gézlemledigi
gibi rehberlerin gostermis oldugu performansin turistlerin deneyimleri izerinde buyik
etkisi vardir. Ornegin, turist rehberi turistin ziyaret ettigi destinasyonda yer alan miize

ve Orenyerleri ya da ziyaret edilen destinasyonun yerel kiiltiiriinde yer alan farkli
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gelenek-gorenekler hakkinda bilgi vermektedir, turist rehberinin vermis oldugu bilgi
dogrultusunda turistlerin  ziyaret edilen destinasyona iliskin algilamalari
farklilasmaktadir. Ayn1 zamanda, yabanci turistler yerel kiiltiirle olan iletisimlerinde
dengeyi saglayabilmek, iletisim kurabilmek ag¢isindan tur rehberlerine bagimlhidir (Yu
vd., 2002: 76-77). Baska bir deyisle turist rehberleri genellikle turist ve yerel halk
arasinda kiiltlir aracis1 ya da kiiltiir elgileridir. Turist rehberlerinin kilturel bilgi
seviyeleri ve iletisim yetenekleri, kiiltlirel anlamda bilgi sahibi olmak ve yerel halkla
iletisime gegmek isteyen turistler arasinda énemli bir rol oynamaktadir (Lerlec ve
Martin, 2004: 182). Bu baglamda turist rehberleri turistler igin ¢evreyi giivenli hale
getiren, turistleri zorluklardan izole eden, problemleri ¢6zen, terclimanlik eden, ulagim
araclarin1 ayarlayan, turist ve turist tarafindan bilinmeyen cevre arasinda aracilik

gorevini Ustlenen kisilerdir (Zhang ve Chow, 2004: 82).

Ilgili literatiir incelendiginde turist rehberligi ile ilgili cesitli tanimlamalar
bulunmaktadir. Uluslararasi kabul gérmiis tanimlardan biri de Diinya Turist Rehberleri
Birligi Federasyonu (World Federation of Tourist Guide Associations- WFTGA)
tarafindan yapilmistir. WFTGA’nin yapmis oldugu tanima gore turist rehberi:
ziyaretgilerin se¢mis olduklari dilde kilavuzluk eden ve bir bolgenin dogal ve kiiltiirel
miras alanlarin1 agiklayan, ayn1 zamanda yetkili otoriteler tarafindan taninan kisidir

(WFTGA, 2003).

Uluslararas1 Tur Yoneticileri Birligi'nin yapmis oldugu tanima gore ise turist rehberi;
bireysel ya da grup ziyaretcilere bir bolgenin ya da sehrin miize, anit, tarihi, dogal ve
kiiltiirel miras alanlarini ziyaretginin tercih ettigi dili kullanarak ve eglendirici bir
sekilde anlatan ve kilavuzluk eden kisi olarak tanimlanmaktadir (Zhang ve Chow,

2004 82).

Holloway’e gore turist rehberi, bir bilgi ¢esmesi ve bilgi verici, bir 6gretmen ya da
egitmen, turist deneyimlerini baglatan ya da turistleri motive eden, iilkesinin biiyiik
elcisi ya da misyoneri, grubu eglendiren ya da kaynastiran, sirdas, kilavuz, grup lideri

ve amir olan kisidir (Holloway, 1981: 385; Dahles, 2002: 785).
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Resmi Gazete’de 22 Haziran 2012 tarihinde yayinlanan 28331 sayili Turist Rehberligi
Meslek Kanunu’na ve Resmi Gazete’de 23 Subat 2013 tarihinde yayimlanan 28578
sayil1 Turist Rehberligi Meslek YOnetmeligi’ne gOre turist rehberligi hizmeti;
seyahat acenteciligi faaliyeti niteliginde olmamak kaydiyla kisi veya grup halindeki
yerli veya yabanci turistlerin gezi 6ncesinde se¢mis olduklari dil kullanilarak tilkenin
kaltdr, turizm, tarih, ¢cevre, doga, sosyal veya benzeri degerleri ile varliklarinin kiiltiir
ve turizm  politikalari  dogrultusunda  tanitilarak  gezdirilmesini  veya
seyahat acenteleri tarafindan diizenlenen turlarin gezi programinin
seyahat acentesinin yazili belgelerinde tanimladigi ve tiiketiciye satildigi sekilde
yuritilip acente adina yonetilmesini ifade etmektedir (Resmi Gazete, 2012; TUREB,
2012).

Turist rehberi, profesyonel turist rehberligi sertifikasina sahip olan ve bir tur operatorii
ya da seyahat acentesi tarafindan gorevlendirilen ve bir tur programini takip ederek
turistlerin ya da tur gruplarinin ziyaretleri sirasindaki aktivitelerine eslik etmeyi kabul
eden kisidir (Huang, Hsu ve Chan, 2010; 6). Turist rehberleri, turistlerin seyahatleri
sliresince otobus igerisinde tur gilizergahi iizerinde goriilen manzara ve panoramik
noktalar, karsilasilan yerel halk, fotograflanan noktalar ve ziyaret edilen bdlgeler
hakkinda kisa hikayeler ve bilgi saglayan kisiler olarak da tanimlanmaktadirlar

(Lerlerc ve Martin, 2004: 182).

Igili literatiirde turist rehberligi ile ilgili birgok tanim olsa da turist rehberligi meslek
taniminin anahtar noktalar1 belirli bir dil bilgisi, acik bir sekilde belirtilmis kiiltiirel ya
da cografi bir alanda faaliyet gosterilmesi ve ilham verici veya eglenceli bir sekilde
cevresel bilgilendirmeyi icermektedir (Huang, Hsu ve Chan, 2010: 3). Ayn1 zamanda
ilgili literatiirdeki tanimlarin anahtar noktalarindan bir digeri de rehberin turist ile
destinasyon arasindaki en dnemli arabulucu ve bag olmasidir. Yani turist rehberleri
yerel kiiltiir ve turist kiiltiirii arasinda bir araci olarak tlkelerinin kiiltiir elgileri

konumundadirlar (Aslan ve Cokal, 2016: 54).

Turist siirekli olarak yasamis oldugu ortamdan ya da ¢evreden ayrilip baska bir bolge
ya da Ulkeyi ziyaret ettiginde, alisagelmis oldugu ¢evre ve ortamdan uzaklagmaktadir.

Gayet 1yi bildigi ¢evre ve ortamdan uzaklasan turistler, bilgi sahibi olmadiklar1 yabanci
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destinasyonlarda bilgiden aligverise, tavir ve davranislardan eglenmeye her konuda
yardima ihtiya¢ duymaktadir (Koroglu, 2013: 92-93). Bu noktada turist rehberleri
devreye girmektedir. Ciinkii turist rehberleri ev sahibi destinasyon ve turist arasinda
yer alan kultur elgileridir. Turistlere ziyaretleri siiresince eslik ederek, onlarin
seyahatlerinin sorunsuz gegmesini saglamaktadirlar. Bir¢ok destinasyondaki kamu ve
yerel turizm endustrileri, tur rehberlerinin ev sahibi destinasyon ve turist arasinda
oynadig1 6nemli rolii giderek daha fazla kabul etmektedir. Ayrica turist rehberleri, ev
sahibi destinasyon ile ziyaretcileri arasinda hayati bir arayiiz oldugundan, tur
rehberlerinin turistlere kaliteli hizmet gostermesi sadece seyahat acentelerinin ticari
gelisimi i¢in degil, ayn1 zamanda temsil ettikleri destinasyonun imaj1 i¢inde Kritiktir
(Chang, 2012: 1). Clnki her turist grubunun varis noktasina ya da tilkeye vardigi
andan itibaren siirekli olarak gézlemleyebildigi ilk insan genellikle turist rehberleridir.
Turun baslangicindan sonuna kadar, turist rehberleri turistlerle birlikte olmakta ve
onlara her tiirlii konuda bilgi aktarmakta ya da kilavuzluk etmektedir. Bundan dolay1
dis goriiniisii, hal ve tavirlari, genel kiiltiir ve bilgi seviyesi, konusmasi, davranislariyla
turistlerin tlilke hakkindaki olumlu ya da olumsuz ilk izlenimlerini etkileyecek ya da
olusturacak olan kisiler turist rehberleridir (Yenipinar ve Zorkiris¢i, 2013: 117).
Turizm sektoriniin belki de insanla, toplumsal, kilttrel ve cevresel ihtiyaglarla en
iligkili ayagini turist rehberleri temsil etmektedirler. Diger bir deyisle, tur rehberleri,
verdikleri hizmetlerle turist memnuniyetini saglama konusunda biiyiik bir sorumluluk

tagimakta ve dogrudan etkilemektedir (Koroglu, Kéroglu ve Alper, 2012: 132).

Turist rehberlerinin bir tilkede 6zellikle kiiltiir turizmi kapsaminda pozitif yonde katki
oranlar1 oldukga yiiksektir. Ciinkii kiiltiir turizmine katilan turistlerin genelde egitim
seviyelerinin yiiksek olmasi, yeni bilgiler 6grenme ve deneyimleme istekleri oldukca
fazladir. Bu dogrultuda kiiltiir amagli gidilen destinasyon ve Orenyerlerini en iyi
sekilde anlamak ve 6grenmek ise profesyonel turist rehberleri araciligiyla olmaktadir
(Aslan ve Cokal, 2016: 54). Profesyonellik gerektiren bir ¢alisma alani olan turist
rehberliginin kaynak edindigi tarifsiz bilgi ve deneyim g¢evresi géz Onilinde
bulunduruldugunda, turist rehberleri “yiiriiyen kiitiiphaneler” olarak nitelendirilebilir.
Bu baglamda boylesine zor bir gorevi yuklenen turist rehberlerinin, bir Glkenin

tanittiminda ¢ok Onemli rol oynadiklar1 ve Kkiiltiir turlarina katilan turistlerin yeni
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bilgiler edinme, 6grenme isteklerini karsiladigi bilinmektedir (Arat ve Bulut, 2019:
33-34).
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IKiINCi BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Akademik alandaki ¢alismalara bakildiginda algilanan deger, tatmin ve davranigsal
egilimler arasindaki iliski farkli sektorler agisindan incelenmistir. Hatta turizm
literatiiriinde tatmin, algilanan deger, davranigsal niyet kavramlar1 ¢ok fazla sayida
bilim insami tarafindan arastirilmis ve bu degiskenlerin hizmet sektorii i¢in tiiketici
davranigt ve miisteri sadakati olusturma konusunda ne kadar elzem oldugu
aktarilmaktadir (Parasuraman, 1997; Cronin, Brady ve Hult, 2000; Petrick, Morais ve
Norman, 2001; Sanchez vd., 2006; Chen ve Tsai, 2007; Lee, Yoon ve Lee, 2007; Lin
ve Wang, 2012; Jin, Lee ve Lee, 2013; Lee, Jin ve Lee, 2014; Aliman vd., 2014,
Dedeoglu vd., 2016). Fakat kiiltiir turlar1 baglaminda ilgili alanyazin incelendiginde,
kiiltiir turlarina katilan turistlerin algilamis olduklar1 degerleri ya da algilanan
degerlerin tatmin diizeyleri, davranigsal egilimlerini ve bu degiskenler iizerinde turist
rehberinin diizenleyici etkisini inceleyen herhangi bir aragtirmaya rastlanilamamastir.
Bu durum turizm gibi emek yogun bir hizmet sektériinde blyuk bir eksikliktir. Bu
nedenle, kiiltiir turlarina katilan turistlerin tur deneyimlerinden elde etmis olduklari
deger algilamalarinin ve destinasyonda gecirmis olduklar tatile iliskin genel tatmin
diizeylerinin arastirilmasinin yani sira, ayni zamanda davranigsal egilimlerinin yani
kiiltiir turlar1 kapsaminca ziyaret ettikleri destinasyonlar1 tekrar ziyaret edip
etmeyeceklerinin ya da bagkalarina 6nerme egiliminde olup olmayacaklarinin
Ongoriilebilmesi agisindan belirtilen iliskilerin incelenmesinin literatiire katki

saglamasi beklenebilir.

Mevcut arastirma, turizmin gelismesinde 6nemli rolleri olan turist rehberlerinin, kiiltiir
turlar1 kapsaminca tura katilan turistlerin algilamig oldugu deger, tatmin diizeyi ve
davranigsal egilimleri ilizerinde tur boyunca gostermis olduklar1 performansin ne
derece katkisinin oldugu ya da bu degiskenler {izerinde turist rehberinin olumlu ya da

olumsuz olarak etkilerinin turistler tarafindan degerlendirilmesi ve miisteri
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memnuniyetinin turistlerin gelecekteki davraniglarini nasil etkiledigi konusunda

eksikligin biiyiik ol¢iide giderilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Arastirmanin kiltiir turlar1 diizenleyen acentelere, literatire ve turist rehberlerinin
performanslarini iyilestirmek, turist memnuniyetini arttirmak adina turizm sektoriine
katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Ayni1 zamanda, gelecekteki benzer c¢aligma
sahalarina 11k tutabilmesi bakimindan akademik anlamda bir 6nem tasiyacagi da

diistiniilmektedir.

2.2. Arastirmanin Amaci

Mevcut ¢alismanin {i¢ temel amaci bulunmaktadir. Bunlardan birincisi kiiltiir turlarina
katilan turistlerin kiiltiir turlar1 kapsaminda algilamis olduklar1 degerlerin destinasyona
iliskin genel tatmin diizeylerini nasil etkiledigidir. Cilinkii her tiiketici bir mal veya
hizmete karsi tiikketmeden Once, tiiketim esnasinda ya da tiikketimden sonra bir deger
algilamaktadir. Kiiltlir turlarina katilan turistlerin de tur kapsaminca algilamig
olduklar1 degerler bulunmaktadir (Cronin, Brady ve Hult, 2000; Petrick, 2002;
Sanchez vd., 2006; Lee, Yoon ve Lee, 2007; Chen ve Chen, 2010; Raza vd., 2012;
Varol, 2015; Lee vd., 2016; Ustiiner, 2019). Ancak ilgili literatiirde algilanan deger
cok farkli agilardan arastirilmasina ragmen kiiltiir turlar1 kapsaminda arastirilmamastir.
Bu baglamda literatiirde bulunan bu boslugun doldurulmasi1 ve kiiltiir turlar
kapsaminda turistlerin deger algilamalarinin tatmin diizeylerini nasil etkilediginin

belirlenmesi amaglanmaktadir.

Ikinci amacy, kiiltiir turlarina katilan turistlerin destinasyonda yasamis olduklar tatile
iliskin genel tatmin diizeylerinin tekrar ziyaret etme ve Onerme egilimlerini nasil
etkiledigini kesfetmektir. Nitekim literatiirde deneyimden elde edilen tatmin
diizeylerinin davranigsal egilimleri pozitif bir sekilde etkiledigi vurgulanmaktadir
(Petrick, Morais ve Norman, 2001; Chen ve Tsai, 2007; Lee, Yoon ve Lee, 2007; Lin
ve Wang, 2012; Raza vd., 2012; Jin, Lee ve Lee, 2013; Wu ve Li, 2014; Varol, 2015;
Altunel ve Ginll, 2015; Altunel ve Erkut, 2015; Dedeoglu vd., 2016; Dulger, 2019).
Bu kavramlarin kiiltiirel tur baglaminda ele alinmasi onemli bir katki olarak

sunulabilir.
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Son olarak, kiiltiir turlarina katilan turistlerin kiiltlir turlarina iliskin algiladiklar
degerler, genel tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimleri arasindaki iliskilerde tur
kapsami boyunca kendilerine her konuda eslik eden, ziyaret edilen destinasyon ve 6ren
yerlerinde tarihi, sanatsal, ¢evresel, dogal ve kiiltiirel varliklar hakkinda turistlerin
tercih etmis oldugu dil dogrultusunda bilgi aktaran turist rehberinin diizenleyici
roliiniin arastirilmasi amaclanmistir. Bunun temel sebebi turist rehberinin turist tutum
ve algilamalarinda ¢ok etkili bir faktér olmasindan kaynaklidir (Hughes, 1991; Hsu
2000; Chan, 2004; Zhang ve Chow, 2004; Heung, 2008; Huang, Hsu ve Chan, 2010;
Chang, 2012; Kuo vd., 2016; Cheng vd., 2018; Arat ve Bulut, 2019).

2.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhliklar:

Bu arastirmada kiiltiir turlarina katilan turistlere deginilmis, turistlerin kiiltiir turlari
kapsaminda algilamis olduklar1 degerlerin tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimleri
tizerindeki etkileri ve kiiltiir turlarinda turistlere kilavuzluk eden ve onlar bilgileri
dogrultusunda aydinlatan veya bilgilendiren turist rehberlerinin, turistlerin kiltir
turlarina iliskin algiladiklar1 degerler, genel tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimleri

arasindaki iligkilerde diizenleyici etkisi bu arastirmanin kapsamini olusturmaktadir.

Arastirmaya konu olan kiiltiir turlari, turistler ve turist rehberleri, Ulkenin her
bolgesinde mevcut olup, uygulama alani olarak genis bir alan1 kapsamaktadir. Bundan
dolay1 her turist rehberi ve turiste ulasmanin gii¢ olmast ve ¢alismanin maliyeti
nedeniyle turizmin yogun olarak yasandigi Nevsehir ili aragtirmanin hem kapsamini
hem de simirliligin1 olusturmaktadir. Bu arastirmaya Kapadokya bolgesi sinirlari
igerisinde yer alan ve UNESCO kiiltiir mirasi listesinde hem dogal hem de kiiltiirel bir
miras olarak yer alan Nevsehir ili ve genelinde gerceklesen kiiltiir turlarina katilan
turistler dahil edilmistir. Aragtirma verilerinin 2019 Mayis — Eyliil aylar1 arasinda
toplanmasi arastirmanin bu donemde Nevsehir’e gelen turistlerle sinirli kalmasina
neden olmaktadir. Arastirmanin yapildigi donemde turizm sektoriiniin oldukca iyi
olmasi ve kiiltiir turlarina katilan yabanci turist sayisinin yerli turiste oranla daha ¢ok
olmasi nedeniyle arastirma verileri sadece yabanci turistlerden toplanmustir. Verilerin

sadece yabanci turistlerden toplanmis olmasi arastirmanin bir diger siirliligim
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olusturmaktadir. Anketlerin tura katilan turistlere rehberleri araciligiyla dagitilmis

olmasi ve tur sonunda doldurulmasi da kisitlilik olarak gortlebilir.

Davranissal egilimler tekrar ziyaret etme ve 6nerme olarak iki boyut ile incelenmistir.
Zeithmal vd., (1996) gore davranigsal egilimler sadakat, isletmeden ayrilma, isletmeye
daha fazla para 6deme, problemlere dissal cevap ve problemlere igsel cevap (sikayet
etmek) seklinde bes boyut olarak ele alinmistir. Klglkergin ve Uygur (2018) yaptiklari
caligmalarinda Zeithmal vd. (1996)’nin ¢alismalarinda olusturmus olduklar1 ve
kullandiklar1 davranigsal egilimler 6lgegini kullanmislardir. Bloomer vd., (1999)’ ne
gore davranigsal egilimler agizdan agiza iletisim niyeti (6nerme), tekrar satin alma
niyeti, daha fazla 6deme niyeti ve sikayet niyeti olarak dort boyuttur. Bigovic ve
Prasnikar (2013) ise yaptiklar1 ¢alismada davranigsal egilimleri tekrar ziyaret etme,
onerme, tekrar anlatma ve animsamak seklinde dort boyut olarak degerlendirmislerdir.
Smith ve arkadaslar1 (1999) tekrar satin alma, daha fazla 6deme yapma, sadakat, sozlii
iletisim ve sikayet boyutlariyla arastirmislardir. Bu dogrultuda yukarida da agiklandigi
tizere farkli arastirmacilar tarafindan 6ne siiriilen ve arastirmalarda kullanilan farkli
boyutlar bulunmaktadir. Yukarida belirtilen bu boyutlardan bazilarinin incelenmemis

olmasi bir kisithilik olarak goriilebilir.

Bu arastirmada turist rehberinin yalnizca yetkinlik boyutu ele alinmistir. Ancak ilgili
literatiirde arastirma yapan yazarlara gore turist rehberi farkli gérev ya da rollerle
degerlendirilerek farkli boyutlandirmalar yapilmistir. Bunlardan bazilari; Zhang ve
Chow (2004) yaptiklari g¢alismalarinda turist rehberlerinin performans kalitesini
Olcmek igin literatiirde yer alan arastirmalardan ifadeler olusturmus ve alt boyutlara ya
da rollere ayirmadan turist rehberinin yetkinligi, dis goriintisii, dil becerisi, aracilik
rolii gibi 6zellikler hakkinda ifadelere yer vererek 6lglim yapmistir. Zhang ve Chow
(2004)’un olusturmus oldugu bu dlgek ve ifadeler, Heung (2008) tarafindan “Sunum
ve Iletisim Yetenegi”, “Profesyonel tutum ve Yetenedi”, “Profesyonel Bilgi” ve
“Kisisel Dogruluk™ olarak boyutlandirilmis ve calismasinda kullanmistir. Ayni1 sekilde
Heung (2008)’in boyutlandirmis oldugu bu ifadeler, Chang (2012) tarafindan “Sunum
ve Iletisim Yetenegi”, “Profesyonel Tutum ve Yetenegi” ve “Kisisel goriiniis/Tutum
ve Dogruluk/Bilgi” seklinde {i¢ boyut olarak ele alinmistir. Huang, Hsu ve Chan

(2010) ise turist rehberini “Profesyonel yetkinlik”, “Cevresiyle Uyum Becerisi”,
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“Empati” ve “Sorun Cozme” yetenegi ya da ozellikleri diyebilecegimiz ifadelerle
boyutlandirmistir. Tetik (2006) turist rehberlerini “Bilgi Dlzeyi”, “Beceri Duzeyi” ve
“Kisilik-Karakter” boyutlar1 baglaminda ele almistir. Toker (2011) yaptigi
calismasinda turist rehberinin “kiiltiir elgisi” roliinii ele almistir. Alshatnawi (2014)
turist rehberlerinin “iletisim becerileri’ni ele almistir. Kuo vd. (2016) ve Cheng vd.
(2018) ¢alismalarinda turist rehberinin sadece anlatim becerisini ele almistir. Yukarida
farkli arastirmacilar tarafindan arastirmalarda kullanilan bu rollerin, gorevlerin ya da

boyutlarin incelenmemis olmasi bir diger kisitlilik olarak goriilebilir.

2.4. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Calismanin 6nemi ve amaci dogrultusunda arastirilmasi hedeflenen hipotezler su
sekilde olusturulmustur:

H1: Turistlerin kulttrel tur deneyimlerinden elde ettikleri kaliteye iliskin deger
algilamalarinin genel tatmin diizeyleri lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H2: Turistlerin kiiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri duygusal deger
algilamalarinin genel tatmin diizeyleri iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H3: Turistlerin kaltarel tur deneyimlerinden elde ettikleri parasal deger algilamalarinin
genel tatmin diizeyleri tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H4: Turistlerin kiiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri sosyal deger algilamalarinin
genel tatmin diizeyleri lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

HS5: Turistlerin destinasyona iliskin genel tatmin diizeyleri tekrar ziyaret etme
egilimlerini pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir.

H6: Turistlerin destinasyona iligskin genel tatmin diizeyleri 6nerme egilimlerini pozitif
ve anlamli bir sekilde etkilemektedir.

H7a: Turistlerin kiiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri kaliteye iliskin deger
algilamalarinin genel tatmin diizeyleri {izerindeki etkisinde turist rehberinin
yetkinliginin diizenleyici bir etkisi vardir.

H7b: Turistlerin kdltirel tur deneyimlerinden elde ettikleri duygusal deger
algilamalarinin  genel tatmin diizeyleri {izerindeki etkisinde turist rehberinin

yetkinliginin diizenleyici bir etkisi vardir.
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H7c: Turistlerin kiiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri parasal deger
algilamalarimin  genel tatmin diizeyleri {izerindeki etkisinde turist rehberinin
yetkinliginin diizenleyici bir etkisi vardir.

H7d: Turistlerin kiiltirel tur deneyimlerinden elde ettikleri sosyal deger
algilamalarmin genel tatmin diizeyleri iizerindeki etkisinde turist rehberinin
yetkinliginin diizenleyici bir etkisi vardir.

H8: Turistlerin destinasyona iliskin genel tatmin diizeylerinin Oonerme egilimleri
Uzerindeki etkisinde turist rehberinin yetkinliginin diizenleyici bir etkisi vardir.

HO9: Turistlerin destinasyona iliskin genel tatmin diizeylerinin tekrar ziyaret etme
egilimleri {izerindeki etkisinde turist rehberinin yetkinliginin diizenleyici bir etkisi

vardir.

Arastirmanin amaci kapsaminda gelistirilen model sekil 1°de gdsterilmistir.

Tekrar Ziyaret
Etme Egilimi

Genel Tatil
Tatmini

Kltar
Turuna
iligkin
Algilanan Onerme
Deger Egilimi

- o

+" TurRehberinin s
N Yetkinligi ’

~—a_ -

Sekil 1. Arastirma Modeli

2.5. Arastirmanin Yontemi

Bu calisma nicel ve iliskisel bir arastirma modeli lizerine yapilmaktadir. Nicel
arastirma, incelenen arastirma konusu ile ilgili olan olgular1 tanimlayan ve nesne ya
da kisileri genellestirerek g0zlemlenebilen, 6lgllebilen ve sonuglarin birbiriyle
kiyaslanabilir hale donistiiriilmesinde gerekli olan sayisal verilerin toplanmasini
saglayan bir arastirma tiridir (Altumisik vd., 2007: 3). Bu baglamda nicel

arastirmalarda, evreni temsil eden 6rneklemden sayisal sonuglar toplandiktan sonra,
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elde edilen sonuglar Uzerinde matematiksel ve istatistiki analizler yapilmaktadir. Bu
dogrultuda da nesnel, yalinliktan uzak, neden sonug iliskisini agiklayan ve

orneklemden evrene genellenebilir bilgi elde edilebilmektedir (Turndkld, 2001: 8).

Bu ¢alismada birincil verilerin toplanmas1 amaciyla veri toplama yontemi olarak anket
teknigi kullanilmistir. Bundan dolay1, evrenin temsil edilmesi i¢in drneklemde yer alan
her turiste anket uygulanarak gerekli olan veriler toplanmistir. Arastirmanin birinci
boliimiinde ise aragtirmaya konu olan kiiltiir turlari, algilanan deger, tatmin,
davranigsal egilimler ve turist rehberligi kavramlari ile ilgili ulusal ve uluslararasi ilgili
literatliirde yazilmis olan kitap, tez, makale, bildiri ve dergi gibi ikincil kaynaklardan

yararlanilmagtir.

2.5.1. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Literatlirde, arastirmacinin, ¢alismasi igin ihtiyag duydugu ozgiin verileri degisik
araclar kullanarak kendisinin toplamasi ile olusturdugu verilere birincil veriler
denmektedir. Birincil arastirma verilerinin toplanmasi i¢in anket, miilakat ve gozlem
gibi farkli yontemler kullanilmaktadir. Sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalarda
yaygin bir sekilde kullanilan yontemlerden birisi de anket yontemidir. Anket en genel
tanimiyla, cevaplandiricinin daha oOnce belirlenmis bir siralamada ve yapida
olusturulan sorulara karsilik vermesiyle veri elde etme yontemi olarak tanimlanabilir.
Anket tekniginde amag, arastirmanin konusu dogrultusunda ele alinan problem ve
hipotezleri test edecek bilgileri sistematik bir sekilde toplamak ve bilgisayar destekli
istatistik programlarinda bu verilerin analiz edilmesidir (Altunisik vd., 2007: 68). Bu
kapsamda turistlerin tatmin diizeyleri ve davramigsal egilimlerinde kiiltiirel tur
deneyimlerini incelemek ve turist rehberlerinin diizenleyici etkisini 6lgmek amactyla

veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir.

Arastirmada veri toplama amaciyla kullanilan anket; kultlr turlarina katilan turistlerin
deger algilar, turist rehberinin yetkinligi, tatmin ve davranigsal egilimleri meydana
getiren iki 6lcekle birlikte toplamda sekiz 6lgekten meydana gelmektedir. Anketin son
béliimiinde ise katilimcilara iliskin demografik ifadeler yer almaktadir. Olgeklerdeki

ifadeler 7’li Likert tipi (1= Kesinlikle katilmiyorum... 7=Kesinlikle katiliyorum)
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Olcek yardimiyla Olglilmiistiir. Anket formu olusturulurken oncelikle konuyla ilgili
daha oOnce yapilmis akademik c¢alismalar incelenmis ve madde havuzu
olusturulmustur. Olusturulan bu havuz igerisinden adapte edilen 6lceklere ve ifadelere

iliskin detayl bilgiler ayr1 basliklar altinda agiklanmaistir.

Anketler Kapadokya bolgesi igerisinde yer alan Nevsehir ilini kiiltiir turlarina katilarak
ziyaret eden vyabanci turistlere uygulanacagi igin sadece Ingilizce dilinde
hazirlanmistir (EK 1). Bu kapsamda anketler kaynak dili Ingilizce olarak
hazirlanmistir. Kaynak dilin Ingilizce secilmesinin sebebi literatiirden segilen
ifadelerin orijinal kaliplarmin Ingilizce olmasi ve bu kaliplarin farklilastirilmak
istenmemesidir. Ancak olasi hatalarin 6niine gegilebilmesi i¢in hazirlanan anket formu
pilot calisma yapmak amaciyla Kapadokya bolgesinde kiiltiir turlarina katilan 60 adet
turiste, turist rehberleri araciligiyla uygulanmistir. Pilot test sonucunda da anketlerdeki
ifadelerin anlasilir ve net oldugu tespit edildigi i¢cin anketler baslangigta hazirlandiklari
sekilde kullanilmistir. Hazirlanan anketler turist rehberlerine teslim edilerek kiiltiir
turlar1 kapsaminda turlarina katilan turistlere tur sonunda uygulanmistir. Arastirma

verileri agsagidaki dl¢ekler yardimiyla toplanmistir.

> Algilanan Deger

Kiiltiir turlarina katilan turistlerin algilamis olduklar1 degerleri 6lgmek icin Sweeney
ve Soutar (2001), Petrick (2002) ve Sanchez vd. (2006) tarafindan yapilan
calismalardan yararlanilmistir. Kiiltiir turlarina katilan turistlerin algilamis olduklar
degerler fonksiyonel deger (kalite degeri), duygusal deger, parasal deger ve sosyal

deger kapsaminda ele alinmis ve toplamda on dokuz ifade ile 6lgtilmiistiir.

> Turist Rehberinin Yetkinligi Olcegi

Turistlerin tatmin diizeyleri, davranigsal egilimleri ve kiiltiir turlarinda elde etmis
olduklar1 deger algilamalar: iizerinde turist rehberi yetkinliginin diizenleyici etkisini
6lcmek icin Huang, Hsu ve Chan (2010), Chang (2012) ve Alshatnawi (2014)
tarafindan yapilan ¢alismalardan yararlanilmistir. Turistlerin tatmin diizeyleri,

davranigsal egilimleri ve kiiltiir turlarinda elde etmis olduklar1 deger algilamalar
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tizerinde turist rehberinin yetkinliginin diizenleyici etkisini 6l¢mek i¢in on ii¢ ifadeli

bir 6lgek kullanilmistir.

> Tatmin Ol¢egi
Kiiltiir turlarina katilan turistlerin tatmin diizeylerini 6lgmek i¢in Bigovic ve Prasnikar
(2013), Su vd. (2014), Zabkar vd. (2010) ve Bigne vd. (2001) tarafindan yapilan
caligmalardan yararlanilmistir. Kiiltiir turlarina katilan turistlerin tatmin dizeylerini

Olgmek i¢in ti¢ ifadeli bir 6lgek kullanilmistir.

> Davramssal Egilimler Olcegi
Davranigsal egilimler 6nerme ve tekrar ziyaret etme egilimleri kapsaminda ele alinmis
ve toplamda alt1 ifade ile ®&lgiilmiistir. Onerme egilimine iliskin ifadelerin
uyarlanmasinda Zeithaml vd. (1996) ve Su vd. (2014) tarafindan yapilan ¢alismalardan
yararlanilirken, tekrar ziyaret etme egilimi ifadeleri i¢in Kim ve Moon (2009) ve Ryu
ve Han (2011) tarafindan yapilan arastirmalardan faydalanilmistir. Onerme egilimi ve

tekrar ziyaret etme egilimlerinin her biri {i¢ ifade ile ol¢lilmiistiir.

Tablo 4. Arastirmada Kullanilan Olgeklere fliskin Bilgi

Olgek | Boyutlar | Kisaltma | ifadeler Yararlamilan
Kaynaklar
. s e S Sweeney ve
i Kalitel Kapadokya’daki kilttrel tur deneyimi iyiydi. Soutar, 2001
S0 S ~ Kalite2 Kapadokya’da kultiirel tur deneyiminin kabul Sweeney ve
2 e )q:a'n edilebilir bir kalite standard: vardL. Soutar, 2001
£ a Kalite3 Kapadokya’daki kultirel tur deneyimi ¢ok iyi Petrick, 2002
E L kalitedeydi.
g Kalited Kapadokya’daki kultirel tur deneyimi ¢ok Petrick, 2002
guvenilirdi.
Kapadokya’daki kultiirel tur deneyimi bana iyi
3 Duygul | hissettirdi.
S 3 PP . -
a ’gﬂ Duygu2 !(gpadoky_a d_akl kiltarel tur deneyimi benim
£ 2 icin zevkliydi.
: — 3 - . . - -
3 = Duygu3 Kap_adokyg daki kalturel tur deneyimi bana Petrick, 2002
B Z keyif verdi.
< S Kapadokya’daki kiltirel tur deneyimi beni ¢ok
= Duygu4 .
a memnun etti.
Duygus Kapadok_ya daki kaltarel tur deneyimi beni
mutlu etti.
Sweeney ve
= n ) o Soutar, 2001 ve
AR Paral Kapadokya’daki kultirel tur deneyimi makul Petrick, 2002
Ecs 2 bir sekilde fiyatlandirtlmist.
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Kapadokya’daki kdiltlrel tur deneyimi

Sweeney ve

Para2 ekonomikti Soutar, 2001 ve
' Petrick, 2002
Para3 Kapadokya’daki kultiirel tur deneyimi adil bir | Petrick, 2002
sekilde fiyatlandirilmigti.
Kapadokya’daki kiiltiirel tur deneyimi fiyatina | Sweeney ve
Para4 AP
gore iyiydi. Soutar, 2001
Kapadokya’daki kultiirel tur deneyimi ddenilen | Petrick, 2002
Para5 -
paraya degdi.
Sosyall [_(a’padolfya_ daki kalturel tur deneyimi iyi bir Petrick, 2002
Un’e sahiptir.
- Kapadokya'daki kilturel tur deneyimi
3 Sosyal2 8 . .
20 tanidigim birgok kisi tarafindan satin alintyor.
=] Sosval3 Kapadokya'daki kiiltiirel tur deneyimi baskalari Sanchez vd.,
E y tarafindan algilanma seklimi gelistirdi. 2006
S Sosyal4 Kapgdokya daki kiiltiirel tur deneyimini satin
alan insanlar sosyal onay aliyor.
Sosvals Kapadokya'daki kiltir turu deneyimi bana Sweeney ve
Y sosyal onay sagladi. Soutar, 2001
TR1 Bu turist rehberi destinasyonun kdiltirQ
hakkinda bilgiye sahiptir.
Bu turist rehberi turistik ¢ekicilikler hakkinda
TR2 L e
bilgiye sahiptir.
TR3 Bu turist rehberi yerel halkin yagsam tarzi
hakkinda bilgiye sahiptir.
220 TR4 B_u t_urlst re_hb_en destinasyonun tarihi hakkinda Huang, Hsu ve
= bilgiye sahiptir.
— = ; i L Chan, 2010
5 = RS Bu turist rehberi misafirlerin ihtiyaglariyla
=2 - ilgilenir.
x E TR6 Bu turist rehberi anlatimlarda iyi performans
B s sergiliyor.
5 = TRY Bu turist rehberi birebir iletisimde iyidir.
= ~ Bu turist rehberi diger servis personeliyle (6rn.
- TR8 e g
2 strlicl) isbirligi yapabildi.
a TRY Bu tu_r1§t rehb(?n iyi iletisim ve sunum Chang, 2012
becerisine sahiptir.
TR10 Bu turist rehberi anlasilir bir dil
konusmaktadir. Alshatnawi,2014
TR11 Bu turist rehberinin telaffuzu diizgindir.
TR12 Bu turist rehberi sorunlar1 ¢6zebildi.
TR13 Bu turist rehberi meslegi agisindan iyi egitimli Chang, 2012
goriniyordu.
N - Bigovic ve
_ . Tatminl E;picailﬁlgla (})f;dzliyaret etmekle beklentilerim Prasnikar, 2013:
= ol sranmiy odu. Su vd., 2014
= O = 5 . s
& U Tatmin2 Kgpadokya y1 ziyaret etmeye Karar verdigim Zabkar vd., 2010
ICIN memnunum.
Tatmin3 Kapadokya tatil agisindan beni tatmin etti. Bigne vd. 2001
+ Yakin gelecekte Kapadokya’y1 tekrar ziyaret Kim ve Moon,
% Tekrarl etmek istiyorum. 2009
— >
% 8 = Tekrar2 Kapadokya’y1 daha sik ziyaret edecegim. ngl ve Han,
£ E S
g En % Kapadokya diger destinasyonlar icerisinde Kim ve Moon,
S A [ Tekrarg benim ilk tercihim olacak 2009
Q .
O 2 « £| Onermel Kapadokya ile |'!g|I| oIarflk cevremdekilere Zeithaml vd.
olumlu seyler sdyleyecegim. 1996
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Arkadaglarimi ve akrabalarimi Kapadokya’ya Zeithaml vd.

Onerme2 gelmeleri igin tesvik edecegim. 1996
Anerme3 Tatl.l igin plan.y.apla.m klsllerﬁ Kapadokya’y1 Suvd., 2014
tercih etmelerini sdyleyecegim.

2.5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, bir arastirmada bilgi saglamak {izere iizerinde gozlem yapilabilecek birey ve
objelerin timudur. Evren, bir arastirmada verilerin kaynagidir (Aziz, 2011: 23). Bagka
bir deyisle, arastirmacinin ¢alisma alanmi olusturan, 6rnegini sectigi ve edindigi
sonuglar1 genellestirecegi gruptur (Altunisik vd., 2007: 123). Buna gore arastirmanin
evrenini Kapadokya bolgesi sinirlart igerisinde yer alan ve Kapadokya bolgesinin
merkezi olarak adlandirilmasinin yani sira en ¢ok ziyaretgi geken Nevsehir ilini ziyaret
eden ve kiiltiir turlarina katilan yabanci turistler olusturmaktadir. Kapadokya bélgesi
doga harikasi olan kaya olusumlar1 ile bilinmektedir. Dogal giizelliginin yani sira
asirlar boyunca farkli uygarlik ve toplumlara ev sahipligi yapmistir. Kapadokya
bolgesi, yizyillar boyunca bdlgede yasamis olan her uygarlik ve toplumun kaya
olusumlarinin igerisine yapmis oldugu magaralar, kayadan evler ya da odalar, yeralti
sehirleri, giivercin evleri, kayadan oyma kilise ve manastir gibi giinlimiize kadar ulagan
tarihi ve sanatsal yapilariyla da dikkat cekmektedir. Ayrica, Kapadokya (Nevsehir)
bolgesi 1985’te UNESCO Kkiiltiir miras1 listesine dogal ve kilttrel (karma) miras
olarak Tiirkiye’de alinan ilk mirastir. Bu anlamda dogal giizelliginin yan1 sira, kiiltiirel
ve tarihi yapilariyla Kapadokya bolgesi kiiltiir turlari kapsaminda turistler tarafindan
tercih edilen destinasyonlar arasinda yer almaktadir. Bu dogrultuda, Kapadokya
bolgesinde yer alan Nevsehir ilinin aragtirma bolgesi olarak sec¢ilmesinin 6nemli
nedenlerinden biri Kapadokya boélgesinin sahip oldugu dogal ve Kkiiltiirel
cekicilikleridir. Bu baglamda, Kapadokya bdlgesinde yer alan Nevsehir ili arastirma

alan1 olarak segilmistir.

Genis ¢apli evrenlere ulagsmada zaman ve para gibi imkanlarin kisitli olmasi nedeniyle,
genellikle evreni temsil edebilecek 6rneklem secilmektedir. Orneklem, sozciik
anlaminin acik olarak belirttigi lizere, arastirma evreninin bir kesitinin ¢alisma alani
olarak alinmasi ve sonuglarin arastirma alaninin tiimiine genellenmesidir. Baska bir
deyisle, aragtirma evreninden, bu evreni tim olarak temsil edebilecek nitelikte bir
kesitin alinmasidir (Aziz, 2011: 49). 1.000.000 ve Uzeri evren buyukliuklerinde 384
orneklemin yeterli oldugu belirtilmektedir. Ayn1 zamanda 30’dan biiylik 500’den
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kiiglik orneklem biiyiikliikleri birgok arastirma i¢in akademisyenlerce yeterli
goriilmektedir (Altunigik vd., 2007: 127). Arastirma Ornekleminin segiminde
kullanilan yontem ise tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden, yargisal (kasitll)
ornekleme yontemidir. Yargisal 6rnekleme, arastirmacinin yargisina dayanan 6znel bir
yontemdir. Anakutlenin igcinden kendince uygun oldugunu diisiindiigii birimleri seger.
Fakat bu ornekleme yontemi ile elde edilen sonuglar genellenemez ¢iinkl tesadufi
olmayan bir se¢cimdir (Kurtulus, 2010: 64). Bundan dolayi, veri toplama araci olarak
olusturulan 460 anket formu 2019 Mayis — Eylll aylarinda anketi uygulamay1 kabul
eden profesyonel turist rehberlerine verilmis ve bir siire sonra geri toplanmistir. Bu
dogrultuda Nevsehir’de kiiltiir turlarina katilan yabanci turistlere rehberleri
araciligiyla anketler tur sonunda uygulanmis ve dagitilan anketlerden 446 tanesinden
geri doniis almabilmistir. Geri doniis alinan anketlerin 26’sinin tam doldurulmamasi
veya hatali doldurulmasi gibi nedenlerden aragtirmaya dahil edilememistir. Bu nedenle
arastirmanin amaci kapsaminda belirlenen hipotezlerin test edilmesinde toplamda 420
anket kullanilmistir. Boylece dagitilan anketlerden %91,3 oraninda geri doniis

saglanmustir.

2.5.3. Verilerin Analizi

Bu tez kapsaminda gelistirilen modelin test edilmesinde yapisal esitlik modellemesinin
kismi en kiigiik kareler yontemi (KEKK-YEM) kullanilmistir. KEKK-YEM yapisal
esitlik modellemesinin tahminlenmesinde veri iizerinde dagilimsal varsayimlari
dayatmayan tekrarli bir yontemdir (Fornell vd. 1996). KEKK-YEM g0zlenen ve gizil
degiskenler arasindaki c¢ok degiskenli karmasik iligkilerin modellenmesi igin
kullanilan istatistiksel bir yaklasimdir. KEKK-YEM, gizil yapilar1 ifade eden M blok
degisken arasindaki iliskileri tahmin etmeyi amaglamaktadir. Ozellikle, KEKK-YEM
aciklayici degiskenler ve gizil degiskenler arasindaki iligkileri ve modeldeki gizil
degiskenleri, basit ve ¢oklu regresyon yontemi ile tahmin etmektedir (Yilmaz vd.,
2019). Ayrica, turist rehberi yetkinliginin turistlerin deger algilamalari, tatmin
dizeyleri ve davramigsal egilimleri arasindaki iligkilerindeki diizenleyici etkisini
incelerken, Hair vd. (2017) tarafindan onerilen iki-asamali yaklasim (two-stage
approach) tercih edilmistir. Verilerin analizine baglamadan 6nce deneklerden elde

edilen verilerin uygulanacak analizler i¢in uygun olup olmadigi incelenmistir. Bu
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baglamda sirasiyla ilk olarak kayip verilerin tanimlanmasi ve giderilmesi saglanmistir.
Ikinci olarak u¢ degerlerin saptanmasi ve elenmesi icin Mahalanobis uzakligi
incelenmistir. Mahalanobis uzakliginin incelenmesi sonucu 1 denek veri setinden
cikartilmistir. Ugiincl olarak ¢alismada kullanilan veri setinin normal dagilim gosterip
gostermedigi carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri ile incelenmistir.
Analiz sonucunda turist rehberlerinin yetkinligine iliskin ankette ve veri setinde yer
alan 5,6,12 ve 13 olmak tizere toplam 4 ifadenin normal dagilimda Kline (2011: 60-
61) tarafindan onerilen degerleri (+5) asmasi1 nedeniyle veri setinden ¢ikartilmistir.
Tiim bu asamalardan sonra arastirma kapsaminda gelistirilen model KEKK-YEM
teknigi ile analiz edilmistir. Bu kapsamda ilk olarak digsal model incelenmis, ardindan
igsel model incelenmistir. Son olarak ise, turistlerin deger algilamalari, tatmin
diizeyleri ve davranigsal egilimleri arasindaki iligkilerde turist rehberi yetkinliginin

diizenleyici rolii aragtirilmigtir.

2.5.4. Bulgular

2.5.4.1.Demografik Bulgular

Arastirma kapsaminda aragtirmaya katilan turistlerin demografik 6zellikleri ile iligkili
veriler frekans ve yiizde dagilimlari ile analiz edilmistir. Arastirmaya katilan turistlerin

demografik 6zellikleri tablo 5’de gosterilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler ~ Gruplar Frekans % Ozellikler ~ Gruplar Frekans %
Erkek 186 44,4 Evli 185 44,2
Medeni
Cinsiyet  Kadin 233 55,6 Bekar 234 55,8
Durum
Toplam 419 100,0 Toplam 419 100,0
17 ve alt1 3 0,7 [Ikogretim 2 0,5
18-25 43 10,3 Lise 29 6,9
26-33 201 48,0 On Lisans 47 11,2
Yas 34-41 88 21,0 .. Lisans 118 28,2
Egitim
42-49 25 6,0 Y ukseklisans 223 53,2
50-57 35 8,4 Toplam 419 100,0
58 ve Uzeri 24 57
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Toplam 419 100,0

ABD 65 15,5 Ingilizce 166 39,6
1ngi1tere 40 9,5 Rusca 4 1,0
Avustralya 20 4,8 Cince 32 7,6
Rusya 4 1,0 . . Hintce 33 79
Gelinen Ulkenizde
- Cin 17 4,1 Kullanilan  Ispanyolca 61 14,6
Ulke
S Dil (Resmi)
Hindistan 38 91 Diger 123 29,3
Ispanya 29 6,9 Toplam 419 100,0
Diger 206 49,1
Toplam 419 100,0
Bir Gilin 20 4,8
Bireysel 402 95,9 Iki Giin 184 43,9
Nevsehir’de
Seyahat  ~ Acente 17 4,1 . o
. Kalis Giin
Sekli 5 Uc gain ve 215 51,3
Toplam 419 1000 aylst daha fazla '
Toplam 419 100,0
Bir 384 91,6 90,9
i Erkek 381
Iki 27 6,4 .
Nevschir’e Turist
Gelis Uc ve daha Rehberinin
Sayist 8 19 Cinsiyeti ~ Kadin 38 91
fazla
Toplam 419 100,0 Toplam 419 100,0
Yok 352 84,0 1 Giin 359 85,7
1 25 6,0 2 Gin 47 11,2
2 28 6,7 Rehberle 3 Giin 9 2,1
Cocuk Katildiginiz
3 9 2,1 Bu Turun 4 Gin 0 0,0
Sayst Toplam
4 4 1,0 Supresi 5 Giin ve
4 1,0
5 ve lizeri 1 0,2 Daha fazla
Toplam 419 100,0 Toplam 419 100,0

Tablo 5’ de goriildiigii iizere katilimcilarin kismen ¢ogunlugunu kadinlarin (f=233, %
55,6) olusturdugu gorilmektedir. Katilimcilarin yaslarina bakildiginda 26 — 33 (=201,
% 48) yas grubunun yapilan c¢alismaya en fazla katilan yas grubu oldugu
belirtilmektedir. Bunu sirasiyla % 21°lik pay ile 34 — 41 yas arasi katilimcilar, %
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10,3’luk pay ile 18 — 25 yas arasi, % 8,4 ile 50 — 57 yas arasi, % 6 ile 42 — 49 yag
arasi, % 5,7 ile 58 ve lizeri yas aras1 ve son olarak % 0,7 ile 17 ve alt1 yas aras1 grup
izlemektedir. Bu veriler dogrultusunda geng yetiskin yas grubundaki turistlerin kiiltiir

turlarina daha ¢ok katildig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda % 55,8’inin (f=234) bekar oldugu
sOylenebilir. Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlarina bakildiginda
katilimcilarin gogunlugunu sirasiyla yiksek lisans (f=223, %53,2), lisans (f=118,
%28,2) ve 0On lisans (f=47, %11,2) mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir. Bu
dogrultuda katilimcilarin biiytik bir cogunlugunun (%92,6) egitim seviyesinin yiiksek
oldugu belirtilmektedir. Katilimcilarin egitim seviyesinin bu oranda yiiksek olmasi

egitim seviyesi arttikca kiiltiir turlarina katilimin da arttigini1 destekler niteliktedir.

Katilimcilarin Nevsehir’e geldikleri tlkeler igerisinde ilk iki sirayr Amerika ve
Ingiltere nin olusturdugu goriiliirken, katilimeilarin ¢ogunlugunun resmi dili Ingilizce
(f=166, %39,6) ve Ispanyolca (f=61, %14,6) olan iilkelerden geldigi bilinmektedir.
Katilimeilar gelis sayisi agisindan incelendiginde % 91,6’sinin (f= 384) Nevsehir’i ilk
defa ziyaret ettigi, %6,4’Unun (f=27) ise daha Once Nevsehir’i ziyaret ettigi
anlasilmaktadir. Katilimecilarin %4,8°1 bir giin Nevsehir’de konaklarken, %43,9°u iki
giin, %51,3’0 ¢ gun ve lzerinde konaklama yapmaktadir. Katilimcilarin % 84’0n(n
(f=352) hi¢ ¢ocugunun olmadigi goriiliirken, % 6’ sinin bir ve %6,7’sinin iki ¢ocugu
oldugu belirtilebilir. Turistlerin katildiklari turun toplam siiresine bakildiginda,
%85,7°’si 1 gun (f=359), %11,2’si 2 gun (f=47), %2,1’i 3 gln siren turlara
katilmiglardir. Katildiklar1 turun rehberinin %90,9’u erkek, %9,1’inin kadin oldugu

gorulmektedir.

2.5.4.2. Digsal Model

Bu tezde, verilerin analizi i¢in kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesinin
kullanilmas1 ve KEKK-YEM calismalarindaki terminolojide 6l¢im modeli yerine
digsal model kavraminin kullanilmasi gibi nedenlerden 6l¢tim modeli yerine digsal
model kavrami tercih edilmistir. Digsal model, gostergelere iligkin bloklarin gizil

degiskenlerle olan baglantisin1 gostermektedir (Kiigiikergin, 2018: 180).
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KEKK-YEM disgsal model (6l¢iim modeli) ve i¢sel model (yapisal model) olarak iki

ayr1 yapidan olusmaktadir (Hair vd., 2014). Bundan dolay1 birincil olarak dissal model

ardindan da i¢sel model incelenmistir. Digsal model baglaminda modele iligskin yap1

gecerligi ve giivenirligi test edilmistir. Yapilan ilk digsal model analiz sonucunda

fonksiyonel deger oOlciimiinde kullanilan “1.ifade (Kapadokya’daki kiltiirel tur

deneyimi iyiydi)” ifadesi Onerilen belirtilen deger olan .50 faktor yiikiiniin altinda

oldugu i¢in bu ifade analizden c¢ikarilmistir. Faktor yiikiiniin altinda kalan ifade

cikartildiktan sonra 6l¢iim modeli tekrar analiz edilmis ve uygulanan son analize gore

digsal model sonuglari tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Digsal Model Sonuglari

A Cronba
Boyutlar ifadeler Faktor U ByG OAV  ch
Yukleri  degerleri
Alpha
Kapadokya’da kulttrel tur
deneyiminin kabul edilebilir bir .879 52.834
Kalite kalite standard1 vardu.
Degeri .
Kapadokya’daki kalttrel tur 882 54827 889 728 814
(Fonksiyoel ~deneyimi cok iyi kalitedeydi. ' i
Deger)
Kapadokya’daki kultirel tur 795 26.077
deneyimi ¢ok guvenilirdi. ' '
Kapadokya’daki kultirel tur
deneyimi bana iyi hissettirdi. 839 39.924
Kapadokya’daki kulturel tur
deneyimi benim icin zevkliydi. 878 51.923
Duygusal ~ Kapadokya’daki kulturel tur
Deger deneyimi bana keyif verdi. 902 64.450 939 755 919
Kapadokya’daki kultirel tur
deneyimi beni ¢ok memnun .891 68.704
etti.
Kapadokya’daki kultirel tur 834 29738
deneyimi beni mutlu etti. ' '
Kapadokya’daki kilttrel tur
deneyimi makul bir sekilde 909 76.052
fiyatlandirilmigti.
Kapadokya’daki kilttrel tur 878 54942
Parasal deneyimi ekonomikti. ' '
Deger ~ Kapadokya'daki kaltirel tur 954 807 .940
deneyimi adil bir sekilde .926 74.027
fiyatlandirilmigti.
Kapadokya’daki kulturel tur 935 108.922

deneyimi fiyatina gore iyiydi.
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Kapadokya’daki kilttrel tur
deneyimi 6denilen paraya
degdi.

.839

35.724

Sosyal
Deger

Kapadokya’daki kultirel tur
deneyimi iyi bir Gn’e sahiptir.

754

21.401

Kapadokya'daki kilturel tur
deneyimi tanidigim bircok kisi
tarafindan satin alintyor.

.633

13.947

Kapadokya'daki kiltirel tur
deneyimi baskalar1 tarafindan
algilanma seklimi gelistirdi.

.816

24191

Kapadokya’daki kilttrel tur
deneyimini satin alan insanlar
sosyal onay aliyor.

795

18.991

Kapadokya'daki kaltur turu
deneyimi bana sosyal onay
sagladi.

.802

20.811

874

542

.837

Tatmin

Kapadokya’y1 ziyaret etmekle
beklentilerim karsilanmis oldu.

.850

45.131

Kapadokya’y1 ziyaret etmeye
karar verdigim i¢in
memnunum.

.905

54.772

Kapadokya tatil acisindan beni
tatmin etti.

.902

55.359

916

.785

.862

Onerme

Kapadokya ile ilgili olarak
¢evremdekilere olumlu seyler
sOyleyecegim.

932

75.707

Arkadaslarimi ve akrabalarimi
Kapadokya’ya gelmeleri icin
tegvik edecegim.

961

100.677

Tatil i¢in plan yapan kisilere
Kapadokya’yi tercih etmelerini
sOyleyecegim.

941

67.891

.962

.893

.940

Tekrar
Ziyaret
Etme

Yakin gelecekte Kapadokya’y1
tekrar ziyaret etmek istiyorum.

910

92.719

Kapadokya’y1 daha sik ziyaret
edecegim.

.943

123.670

Kapadokya diger
destinasyonlar icerisinde benim
ilk tercihim olacak.

.895

79.364

.940

.840

.904

Turist
Rehberinin
Yetkinligi

Bu turist rehberi destinasyonun
kdiltiirii hakkinda bilgiye
sahiptir.

.816

30.777

Bu turist rehberi turistik
cekicilikler hakkinda bilgiye
sahiptir.

.844

35.229

Bu turist rehberi yerel halkin
yasam tarzi hakkinda bilgiye
sahiptir.

.785

31.856

.942

.643

.930
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Bu turist rehberi destinasyonun

tarihi hakkinda bilgiye sahiptir. 850 36.718
Bu turist rehberi birebir 789 23.933
iletisimde iyidir.

Bu turist rehberi diger servis

personeliyle (6rn. siiriici) 809 29 862
isbirligi yapabilir. ' '

Bu turist rehbcir'l 1yi 11§t1s'1m ve 800 28.669
sunum yetenegine sahipti.

Bu turist rehberi anlasilir bir dil 788 29,347
konusmaktadir.

B.llj tu"rlst"rehbermm telaffuzu 797 24074
dizgiinddr.

Tablo 6’da gosterildigi gibi birlesik yapi1 giivenirligine (BYG) iliskin degerler Fornell
ve Larcker (1981) tarafindan dnerilerin .70 degerini gegmesi sebebiyle bu giivenirligin
saglandig1 belirtilebilir. Ayrica ortalama agiklanan varyans (OAV) degerinin ve
standart faktor yiik degerlerinin 6nerilen .50 degerini ge¢cmesi nedeniyle, yakinsak
gecerligin de saglandigi ifade edilebilir (Hair vd., 2009). Ayrica tablo 7’°de ayirt edici
gecerlikle ilgili bilgiler gosterilmistir. Ayirt edici gegerlik, yapinin diger yapilardan
ger¢ek anlamda ayr1 olup olmamasi ile ilgilidir. Ayirt edici gegerligin saglanmasiyla,
her bir yapinin benzersiz oldugu ve modelde diger yapilar tarafindan temsil
edilemeyecek sekilde belirli bir olguyu temsil ettigi sonucuna varilabilir. Bu tez
kapsaminda ayirt edici gegerligin saglanmasinda Fornell ve Larcker (1981) kriteri
dikkate alinmistir. Buna gore 6l¢iim modelindeki her bir yapinin ortalama agiklanan
varyans degerinin karekdkiiniin, yapi ile iliskili diger yapilarla arasindaki korelasyonu
gecmesi nedeniyle ayirt edici gegerligin saglandig1 sdylenebilir. Bu tez kapsaminda,
gerekli olan bitun boyutlar igin bu kriterin saglandigi sdylenebilir. Sonug olarak yap1

gecerligi ve giivenirliginin saglandigi belirtilebilir.

Tablo 7. Ayirt Edici Gegerlik Sonuglari

Fornell-

DD PD FD o] TZ SD T TRY
Larcker
DD .869
PD 462 .898
FD .703 499 .853
o] 446 .398 .375 .945
TZ .375 .303 272 .365 916
SD 499 .347 .399 .286 .383 763
T .530 AT73 465 .652 494 .375 .886
TRY 541 .330 .553 440 .233 .320 486 .802
HTMT DD PD FD 6] TZ SD T TRY
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DD

PD 494
FD .816 .563
0 480 419 432
TZ 411 327 319 .395
SD 497 322 410 .258 438
T 594 522 549 723 .559 .369
TRY .587 .349 .634 471 .254 297 542

Aciklamalar: FD: Fonksiyonel deger; DD: Duygusal deger; PD: Parasal deger; SD: Sosyal deger; T:
Tatmin; O: Onerme; TZ: Tekrar ziyaret etme; TRY: Turist Rehberinin Yetkinligi

2.5.4.3. igsel Model

Bu baslik altinda i¢sel modele iliskin sonuglar verilmistir. Oncelikli olarak icsel
modele iliskin sonuglar1 degerlendirmekten ziyade, Hair vd. (2014)’nin 6nerdigi lizere
coklu-bagintt olup olmadiginin kontrolii saglanmistir. Tablo 8.’de goriildiigii lizere
biitiin degerler 5’in altindadir. I¢sel modelde, coklu-baginti sorunu olmadig

gorulmektedir.

Tablo 8. igsel Model (Hipotez Testi) Sonuglar

Hipotezler  Iliskiler Yol T degerleri P degerleri VIE R2 £ Q?
katsayilari

H1 FD->T .085 1.225 221 2.141 .005

H2 DD->T .301 4.082 .000 2.263 352 .062 979
H3 PD>T .257 4.269 .000 1.402 ' 073
H4 SD->T .102 2.151 .032 1.364 .012

H5 T>0 .652 15.223 .000 1.000 423 738 .374
H6 T>TZ 494 13.399 .000 1.000 242 323 .202

Aciklamalar: FD: Fonksiyonel deger; DD: Duygusal deger; PD: Parasal deger; SD: Sosyal deger; T:
Tatmin; O: Onerme; TZ: Tekrar ziyaret etme.

Icsel modele iliskin sonuglar tablo 8’de gosterilmistir. I¢sel modeldeki yol
katsayilarina iligskin t degerlerinin belirlenmesi i¢in bootstrap (6nyiikleme) yeniden
ornekleme yontemi kullanmis ve bu teknikteki altorneklem degeri dnerildigi gibi (Hair
vd., 2014) 5000 olarak diizenlenmistir. Uygulanan analiz sonucuna gore turistlerin
kaltarel tur deneyimlerinden elde ettikleri kalite degerinin genel tatmin dlzeyleri
tizerindeki etkisi incelenmis ve bu etkinin anlamsiz oldugu anlasilmaktadir ($=.085,
t= 1.225 p>.05). Boylece H1 “Turistlerin kilttrel tur deneyimlerinden elde ettikleri
kaliteye iliskin deger algilamalarimin genel tatmin diizeyleri iizerinde pozitif ve

anlamli bir etkisi vardir” reddedilmistir.

Turistlerin kiiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri duygusal degerin genel tatmin

diizeyleri tizerindeki etkisi incelendiginde bu etkinin pozitif ve anlamli oldugu
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anlasilmaktadir (5=.301, t= 4.082 p<.05). H2 “Turistlerin kiltdrel tur deneyimlerinden
elde ettikleri duygusal deger algilamalarinin genel tatmin diizeyleri iizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi vardir” bu durumda desteklenmistir. Bu dogrultuda diyebiliriz ki,
kiltlir turlarina katilan turistlerin duygusal deger algilamalari arttik¢a tatmin diizeyleri

de artis gosterecektir.

Turistlerin kiiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri parasal degerin genel tatmin
duizeyleri Gzerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmistiir (5=.257, t= 4.269 p<.05).
Bu durum ayni zamanda H3 “Turistlerin kilttrel tur deneyimlerinden elde ettikleri
parasal deger algilamalarinin genel tatmin diizeyleri iizerinde pozitif ve anlamli bir

etkisi vardir” desteklendigini gostermektedir.

Turistlerin kiiltlirel tur deneyimlerinden elde ettikleri sosyal degerin genel tatmin
diuizeylerini anlamli bir sekilde etkiledigi gorulmektedir (5=.102, t= 2.151 p<.05). Yani
turistlerin sosyal deger algilamalar1 pozitif yonde arttik¢a tatmin diizeyleri de artig
gOsterecektir. Bu baglamda H4 “Turistlerin kultlrel tur deneyimlerinden elde ettikleri
sosyal deger algilamalarinin genel tatmin diizeyleri lizerinde pozitif ve anlamli bir

etkisi vardir” kabul edilmistir.

Turistlerin destinasyona iligkin genel tatmin diizeylerinin tekrar ziyaret etme egilimi
Uzerindeki etkisi anlamli ve pozitif yondedir (5=.652, t= 15.223 p<.05). Boylelikle
tatmin olmus bir turistin ayni destinasyonu kiiltiir turlarina katilarak tekrardan ziyaret
edebilecegi soylenebilir. Sonug¢ olarak H5 “Turistlerin destinasyona iliskin genel
tatmin dlzeyleri tekrar ziyaret etme egilimlerini pozitif ve anlamli bir sekilde

etkilemektedir” desteklenmistir.

Son olarak turistlerin destinasyona iliskin genel tatmin diizeylerinin 6nerme egilimleri
Uzerindeki etkisi pozitif ve anlamli bir sekilde bulunmustur (5=.494, t= 13.399 p<.05).
Boylece H6 “Turistlerin destinasyona iliskin genel tatmin diizeyleri Onerme

egilimlerini pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir” kabul edilmistir.
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2.5.4.4. Turist Rehberi Yetkinliginin Diizenleyici Rolii

Mevcut arastirmada turist rehberlerinin belirtilen degiskenler arasindaki diizenleyici
rolii incelenmistir. Bu kapsamda Hair vd. (2017) tarafindan onerilen asamalar dikkate
alinmistir. Buna gére mevcut arastirmada turist rehberlerinin yetkinliklerinin devamli
bir degisken olarak Olglimlenmesi sebebiyle bu degiskenin belirtilen iliskilerdeki
etkilesimli etkisi incelenmistir. Bu noktada turist rehberlerinin yetkinliginin
diizenleyici etkisine iliskin anlamliligin ortaya ¢ikartilmasi amaglandigi i¢in Hair vd.
(2017) tarafindan onerilen iki asamali (two-stage) yaklasim tercih edilmistir. Turist

rehberinin yetkinliginin diizenleyici rolii tablo 9’da 6zetlenmistir.

Tablo 9. Turist Rehberi Yetklinliginin Diizenleyici Rolii

Hipotezler iligkiler Yol T degerleri P degerleri R2 £ )
Q

katsayilari

H7a FD*TRY->T 170 2.118 .034 .021

H7b DD*TRY>T -.189 1.921 .055 414 .031 318

H7c PD*TRY>T -.092 1.280 .201 ' 009 -

H7d SD*TRY>T 135 1.929 .054 .019

H8 T*TRY->0 .091 124 .901 441 .000 .385

H9 T*TRY>TZ .006 2.081 .038 251 .017 .209

FD: Fonksiyonel deger; DD: Duygusal deger; PD: Parasal deger; SD: Sosyal deger; T: Tatmin; O:
Onerme; TZ: Tekrar ziyaret etme; TRY: Turist Rehberinin Yetkinlgi

Tablo 9’da gorildiigii Uzere ilk olarak turist rehberinin yetkinligi, fonksiyonel deger
ve tatmin degiskenleri arasindaki iliskiye diizenleyici degisken olarak dahil edilmis ve
anlamli bir etki ortaya ¢ikmustir (#=.170, t= 2.118 p<.05). Bu sonuca gore turist
rehberinin yetkinliginin, turistlerin kiiltiir turlar1 baglaminda fonksiyonel deger
algilamalar1 ve genel tatmin diizeyleri arasindaki iliskide anlamli bir diizenleyici
etkiye sahip oldugu ortaya konmus ve H7a hipotezi desteklenmistir. Bu dogrultuda,
turistlerin fonksiyonel deger algilamalarinin tatmin diizeyleri iizerindeki etkisi, turist

rehberinin yetkinligine iliskin algilamalari arttik¢a belirleyici olacaktir diyebiliriz.

Duygusal deger ve tatmin degiskenleri arasindaki iliskide turist rehberi yetkinliginin
diizenleyici etkisi incelendiginde bu etkinin anlamsiz oldugu anlasilmaktadir ($=.-189,
t=1.921 p>.05). Bdylece H7b “Turistlerin kilttrel tur deneyimlerinden elde ettikleri
duygusal deger algilamalarinin genel tatmin diizeyleri iizerindeki etkisinde turist

rehberinin yetkinliginin diizenleyici bir etkisi vardir” reddedilmistir.
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Parasal deger ve tatmin degiskenleri arasindaki iligkide turist rehberi yetkinliginin
diizenleyici etkisi incelendiginde bu etkinin de anlamsiz oldugu anlagilmis (5=.-092,
t=1.280 p>.05) ve H7c “Turistlerin kulturel tur deneyimlerinden elde ettikleri parasal
deger algilamalarinin genel tatmin diizeyleri lizerindeki etkisinde turist rehberinin

yetkinliginin diizenleyici bir etkisi vardir” reddedilmistir.

Sosyal deger ve tatmin degiskenleri arasinda turist rehberi yetkinliginin diizenleyici
etkisinin anlamsiz oldugu goriilmiistiir (5=.135, t= 1.929 p>.05). Bundan dolay1 H7d
“Turistlerin kilturel tur deneyimlerinden elde ettikleri sosyal deger algilamalarinin
genel tatmin diizeyleri iizerindeki etkisinde turist rehberinin yetkinliginin diizenleyici

bir etkisi vardir” reddedilmistir.

Turist rehberinin yetkinligi, tatmin ve ©Onerme degiskenleri arasindaki iligkiye
diizenleyici degisken olarak dahil edilmis ve inceleme sonucunda turist rehberi
yetkinliginin, turistlerin genel tatmin diizeyleri ve Onerme egilimleri arasindaki
iliskide anlamsiz bir etkiye sahip oldugu ortaya konmus (5=.091, t= .124 p>.05) ve H8
reddedilmistir. Yani, genel tatmin ve Onerme egilimi iliskisinde turist rehberi

yetkinliginin diizenleyici rolii bulunmamaktadir.

Son olarak turistlerin genel tatmin diizeyleri ve tekrar ziyaret etme egilimleri
arasindaki iligkide turist rehberi yetkinliginin diizenleyici etkisi incelendiginde anlamli
bir etkisinin oldugu gorillmiistiir (#=.006, t= 2.081 p<.05). Bu sonuca gore turist
rehberi yetkinliginin, turistlerin kiiltiir turlar1 baglaminda genel tatmin diizeyleri ve
tekrar ziyaret etme egilimleri arasindaki iliskide anlamli bir diizenleyici etkiye sahip
oldugu ortaya konmus ve H9 hipotezi desteklenmistir. BOylelikle, turistlerin genel
tatmin duzeylerinin tekrar ziyaret etme egilimleri Uzerindeki etkisinde, turist
rehberinin yetkinligine iliskin algilamalar1 arttikga daha belirleyici olacagi

sOylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Gunumuzde kaltar turizmi kapsaminda seyahat etmek isteyenler bireysel olarak baska
bir destinasyonu kesfedebildikleri gibi tur operatorleri ya da seyahat acenteleri
tarafindan diizenlenen tur programlarini satin alarak farkli bir kiiltir ya da
destinasyonu kesfedebilmektedir. Fakat, insanlar ¢zellikle kiiltiir turlarinin daha ucuz
olmasi, gilivenilir olmasi, zaman kisitliligi, yabanci dil sorunu, kiiltiirlerarasi
zorluklardan kaginma istekleri gibi nedenlerle bireysel olarak gezmek yerine daha ¢cok
tur ile seyahat etmektedirler (Blytukkuru, 2015: 61). Bu noktada da turist rehberlerine
oldukga biiyiik bir sorumluluk diismektedir. Cunku kiiltiir turlar1 kapsaminda rehberler
yalnizca miize ve Orenyerlerini, sosyo-kiiltiirel degerleri ya da yerel halkin yasam
tarzin1 sunan kisiler degil ayn1 zamanda turistin dogrudan gozlemleyebildigi araci
kisiler olarak degerlendirilmektedir. Bundan dolayi, turist rehberleri bir
destinasyonun, bdlgenin ya da iilke imajinin ilerleme ve gelismesinde ya da kiiltiir
turlar1 kapsaminda turistlerin deger algilamalari, tatmin diizeyleri, davranigsal
egilimleri tizerinde etkili olabilmektedir (Hughes, 1991; Hsu, 2000; Chan, 2004;
Zhang ve Chow, 2004; Heung, 2008; Huang, Hsu ve Chan, 2010; Chang, 2012; Kuo
vd., 2016; Cheng vd., 2018; Arat ve Bulut, 2019). Bu noktadan hareketle bu ¢alismanin
yapilma nedeni de turistlerin tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimlerinde kiiltiirel tur

deneyimlerinin etkisini ve turist rehberinin duzenleyici rolint incelemektir.

Bu calisma kapsaminda yapilan literatiir arastirmasi sonucunda elde edilen bilgilere
gore algilanan deger kavrami turizm arastirmalarinda 6nemli bir unsur olarak
tanimlanmaktadir. Incelenen ¢alismalarin gogunda algilanan degerin tatmin iizerinde
dogrudan bir etkisinin oldugu ve tatminin de davranigsal egilimler iizerinde etkili
oldugu sonucuna ulagilmistir (Cronin, Brady ve Hult, 2000; Lee, Yoon ve Lee, 2007;
Chen ve Tsai, 2007; Chen ve Chen, 2010; Raza vd., 2012: Kim, Duncan ve Chung,
2015). Ayrica yapilan bazi ¢alismalarda algilanan deger ile davranigsal egilimler
arasinda dogrudan bir iliski oldugu sonucuna da ulagilmistir. Chen ve Chen (2010)
yaptiklart ¢aligmalarinda kultlr turistleri agisindan deneyim kalitesinin, algilanan
degerin Onemli bir belirleyicisi oldugunu ve algilanan degerin; memnuniyet ve
davranigsal niyet lizerinde pozitif yonlii ve dogrudan etkisi oldugu sonucunu ortaya

koymustur. Algilanan deger, tatmin, davranissal niyet kavramlari arasindaki iligski cok
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fazla sayida bilim insan1 tarafindan arastirilmis ve sonug olarak algilanan degerin genel
tatmin ve davranigsal egilimleri belirleyen Onemli bir kavram oldugu ve bu
degiskenlerin hizmet sektorii icin tiiketici davranisi ve miisteri sadakati olusturma
konusunda ne kadar elzem oldugu aktarilmaktadir (Parasuraman, 1997; Cronin, Brady
ve Hult, 2000; Petrick, Morais ve Norman, 2001; Petrick, 2002; Sanchez vd., 2006;
Chen ve Tsai, 2007; Yoon ve Lee, 2007; Chen ve Chen, 2010: Raza vd., 2012: Lee;
Lin ve Wang, 2012; Jin, Lee ve Lee, 2013; Lee, Jin ve Lee, 2014; Aliman vd., 2014;
Dedeoglu vd., 2016; Lee vd., 2016). Fakat, turistlerin kiiltiir turlarindan elde ettikleri
deger algilamalari, tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimleri arasindaki iliskide turist
rehberinin diizenleyici roliine iliskin herhangi bir aragtirma ile karsilagilmamistir.
Ancak turist rehberleri kiiltiir turlar1 kapsaminda yapilan tatil ve seyahat davraniglari
dikkate alindiginda oldukga kritik bir unsura sahiptir. Dolayisiyla turistlerin tatillerine
iligkin hem genel tatmin diizeyleri de hem de davranigsal egilimleri agisindan
belirleyici bir etki yapmasi beklenebilir. Bu noktada, bu c¢aligmanin temel
motivasyonlarindan bir digeri de kiiltir turlar1 kapsaminda turistlerin deger
algilamalari, tatmin diizeyleri, davranissal egilimleri arasindaki iliskinin ve turist
rehberinin bu degiskenler tizerindeki diizenleyici etkisinin belirlenerek literattrdeki bu

boslugun doldurulmasidir.

Bahsedilen iliski ve etkilerin tespit edilebilmesi i¢in ilgili literatlr incelendikten sonra
arastirma modeli gelistirilmistir. Olusturulan bu modelde kiiltiir turlarina katilan
turistlerin deger algilamalar1 bagimsiz degisken olup tatmin diizeyleri ve davranissal
egilimleri ise bagimli degiskenlerdir. Turist rehberinin yetkinligi ise diizenleyici
degisken olarak arastirmaya dahil edilmistir. Olusturulan modelde algilanan deger
fonksiyonel deger, sosyal deger, parasal deger ve duygusal deger olmak {izere dort
boyutta, tatmin genel tatmin olarak tek boyut, davranissal egilimler tekrar ziyaret etme
ve Onerme egilimi, turist rehberi ise yetkinlik baglaminda ele alinmistir. Bu
degiskenlerin ve boyutlarin 6lgim0 icin ilgili literatiir taranmis, daha onceki
caligmalarda kullanilmis ve calismaya uygun olan Olgeklerden faydalanilmstir.
Literatiir taramas1 sonucunda elde edilen bu 6l¢eklerden bir anket formu hazirlanmis
ve Kapadokya bolgesinin en ¢ok ziyaret¢i ¢eken ve merkezi olan Nevsehir ilini 2019
Mayis-Eyliil tarihleri arasinda kiiltiir turlarina katilarak ziyaret eden 446 yabanci

turiste tur sonunda rehberleri araciligiyla anketler uygulanmistir. Ancak kayip deger,
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hatal1 veya eksik doldurma ve ug¢ degerlerin gozlenmesi gibi nedenlerle aragtirmaya
dahil edilmeyen anketler ¢ikarilinca toplamda 419 adet gegerli anket ile analiz kismina
gecilmistir. Arastirma alan1 olarak Kapadokya bolgesinde yer alan Nevsehir ilinin
secilmesindeki en 6Gnemli neden ise yillik olarak agirlamis oldugu turist sayis1 ve sahip

oldugu esi benzeri olmayan dogal kaya olusumlari, tarihi ve kiiltiirel yapilaridir.

Elde edilen veriler neticesinde Nevsehir’i kiiltiir turlarina katilarak ziyaret eden
turistlerin demografik 6zellikleri incelendiginde katilimcilarin yarisindan fazlasini
kadin turistlerin olusturdugunu (%55,6) ve medeni durum olarak bekarlarin (%55,8)
daha fazla oldugunu soylemek miimkiindiir. Katilimcilarin yas ortalamalarina
bakildiginda biiyiik ¢gogunlugunu 26 — 33 (%48) ve 34 — 41 (%21) yas gruplarindan
olustugu belirtilmektedir. Ankete katilan turistlerin egitim seviyeleri incelendiginde
turistlerin biyik bir ¢ogunlugunu 6n lisans (%11,2), lisans (%28,2) ve yiiksek lisans
(%53,2) mezunlarinin olusturdugu bilinmektedir. Elde edilen veriler neticesinde
katilimcilarin %96,1’inin Nevsehir’i ilk defa ziyaret ettigini ve yarisindan fazlasinin
Uc gin ve Uzeri (%51,3) konakladigi sdylenebilir. Katilimcilarin %84 {intin hig
cocugunun olmadigr bilinmektedir. Turistlerin katildiklar1 kiiltiir turlarinin toplam
stiresine bakildiginda %85,7’sinin 1 giinliik turlardan olustugunu ve katildiklar1 turun
tur rehberinin %90,9’unu erkek rehberlerin olusturdugu goriilmektedir. Bu veriler
dogrultusunda kiiltiir turlarina katilan turistlerin geng ve orta yas grubunda olup, egitim
seviyelerinin yiiksek oldugu sdylenebilir. Katilimcilarin egitim seviyesinin yiiksek
olmasi egitim seviyesi arttikca kiiltiir turlarina katilimim da arttigini destekler
niteliktedir. Ayrica katilimeilarin yiiksek oranda ¢ogunlugunu Nevsehir’i ilk kez
ziyaret edenler olusturmaktadir. Boylelikle, kiiltiir turlarina katilan turistlerin biiyiik
bir gogunlugunun ilk kez gittikleri destinasyonlarda turlara katildiklar1 sdylenebilir.
Bu bulgular literatirii destekler niteliktedir (Silberberg, 1995; Hughes, 2002;
Hausmann, 2007).

Aragtirmaya katilan turistlerin demografik 6zellikleri baslig altinda bir diger bulgu ise
Nevsehir’e geldikleri iilkeler icerisinde ilk iki siray1 Amerika (%15,5) ve Ingiltere’nin
(%9,5) olusturdugudur. Fakat arastirmaya katilan turistlerin aslinda biiyiik bir
cogunlugunun ankette numaralandirilan ilkeler disinda farkli iilkelerden geldigi

bilinmektedir. Ankete katilan turistlerin toplam1 55 farkli tilkeden gelmistir. Bu iilkeler
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ziyaretci yogunluguna gore sirastyla su sekilde siralanabilir; 65 kisi Amerika, 40 kisi
Ingiltere, 38 kisi Hindistan, 29 kisi Ispanya, 20 kisi Avustralya, 17 kisi Cin, 16 kisi
Kanada, 15 kisi Italya, 13 kisi Filipinler, 11’er kisi Fransa, Hong Kong ve Japonya, 10
kisi Giliney Afrika, 9 kisi Meksika, 7’ser kisi Litvanya ve Brezilya, 6’sar kisi
Kolombiya, Arjantin ve Yunanistan, 5’er kisi Romanya, Taywan, Singapur, Portekiz
ve Tayland, 4’er kisi Rusya, Almanya, Katar, Panama ve Pakistan, 3 kisi Tunus, 2’ser
kisi Isvicre, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti, Ukrayna, Cek Cumhuriyeti, Malezya,
Peru, Arnavutluk, Dubai, Kosova ve Libya, 1’er kisi Misir, Sili, Filistin, Giiney Kore,
Paraguay, Hollanda, Irlanda, Bahreyn, Liiksemburg, Hirvatistan, Norvec, Uruguay,
Kore ve Dominik Cumbhuriyetidir. Katilimcilarin  ¢gogunlugunun resmi dilinin
Ingilizce (f=166, %39,6) ve Ispanyolca (f=61, %14,6) olan iilkelerden geldigi
bilinmektedir. Bu bilgiler 1s1ginda Nevsehir ilinin kiiltiir turlar1 kapsaminda farkli tilke,
bolge ve kitadan gelen turistlere ev sahipligi yaptig1 ve diinyada bilinen bir destinasyon
oldugu sdylenebilir. Nitekim Kapadokya baglaminda turist davraniglarinin anlagilmasi
acisindan son yillarda bir¢ok farkli ¢alisma yiirttiilmiistiir (Dalkilig, 2012; Umur,
2015; Zorlu ve Erkus, 2018; Kog, 2017; Bozkurt, 2018; Bektas, 2019; Ceti ve Atay,
2020).

Arastirmanin asil amacina yonelik boliimde turistlerin tatmin diizeyleri ve davranigsal
egilimlerinde kiiltiirel tur deneyimlerinin etkisi ve turist rehberinin diizenleyici roli
Olgiilmeye calisilmistir. Bu dogrultuda modelin test edilmesinde yapisal esitlik
modellemesinin kismi en kiiciik kareler yontemi (KEKK-YEM) kullanilmistir.
KEKK-YEM vyapisal esitlik modellemesinin tahminlenmesinde veri iizerinde
dagilimsal varsayimlar1 dayatmayan tekrarli bir yontem olmasi ve KEKK-YEM’in
gozlenen ve gizil degiskenler arasindaki ¢ok degiskenli karmasik iliskilerin
modellenmesi i¢in kullanilan istatistiksel bir yaklasimdir (Fornell vd., 1996). Ayrica,
turist rehberi yetkinliginin turistlerin deger algilamalari, tatmin diizeyleri ve
davranigsal egilimleri arasindaki iliskilerindeki diizenleyici etkisini incelerken, Hair

vd. (2017) tarafindan onerilen iki-asamal1 yaklagim tercih edilmistir.

Bu calisma kapsaminda algilanan deger dort alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; kalite
degeri (fonksiyonel deger), duygusal deger, para degeri ve sosyal degerdir. Ilk olarak

turistlerin kiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri kalite degerinin genel tatmin

67



diizeyleri iizerindeki etkisi incelenmis ve kalite degerinin turistlerin genel tatmin
diizeylerindeki etkisinin anlamsiz oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu bulgu literattirde
daha once turizm baglaminda yapilmis diger calismalarla ortiismemektedir (Paterson
ve Spreng, 1997; Lee, Yoon ve Lee, 2007; Chen ve Chen, 2010; Lin ve Wang, 2012).
Bunun baglica nedeni turistlerin genel tatmin dlzeyleri igin kultarel tur
deneyimlerinden elde etmis olduklar1 kaliteye iliskin deger algilamalar1 dogrudan bir
belirleyici olarak algilanmamis olabilir. Hatta, arastirma sonuglarinda turistlerin
tatmin diizeyleri ve kaliteye iliskin deger algilamalarinda turist rehberinin diizenleyici
roliinlin pozitif ¢ikmasi bu durumu destekler niteliktedir. Nitekim literatlrde turist
rehberinin turistlerin destinasyon deneyimlerini sekillendirdigi, turistler igin
destinasyon hakkinda bilgiler vermesinin destinasyonu daha anlamli hale getirdigini
ve boylelikle destinasyona bir deger kattigi aktarilmaktadir (Cheng vd., 2018: 4).
Bundan dolay, turistlerin kiiltiirel tur deneyimlerinden elde ettikleri kalite degerinin
tatmin iizerinde etkisinin olmamasi turistlerin satin almis olduklari tur programi
icerisinde kaliteyi degerlendirebilecekleri ¢ok fazla unsurun olmamasi ile
iliskilendirilebilir. Cilinkii tur programlari igerisinde turistlerin gidecekleri mize ve
orenyerleri ile ilgili bilgilendirmeler, tur siiresince kullanacaklar: arag, tura dahil olan
hizmetler gibi detaylar yer almaktadir. Fakat unutulmamalidir ki literatirde kdltur
turizmi ve kultdr turistleri ile ilgili ¢alisma yapan arastirmacilar kiiltiir turistlerinin
temel motivasyonlarinin gidilen destinasyonu 6grenme, kesfetme ve yeni bilgiler
edinmek oldugunu aktarmaktadir (Hausmann, 2007: 174; Aklanoglu, 2010: 126). Bu
noktadan hareketle turistlerin kiiltiir turlarina iligskin kalite degeri algilamalarinin en
biiylik belirleyicisi tur programinda yer alan miize ve Orenyerlerini, destinasyonu
onlara en 1iyi sekilde anlatan veya aktaran, turistlerin gezdikleri noktalarin
anlamlandirmasini ve heyecanlanmasini saglayan, problemlerini ¢6zen ya da tatilleri
boyunca her anlarinda yaninda olup onlara yardimci olan turist rehberleridir. Bundan
dolay1 kiiltiir turlaria katilan turistlerin kaliteye iliskin deger algilamalarinin ytiiksek
cikmasi ve pozitif yonde olabilmesi i¢in turist rehberlerinin saglamis olduklar1 hizmet
kalitesinin de arttirilmasi gerekmektedir. Ayrica, Nevsehir bolgesinde gerceklesen
kultdr tur programlarmin igeriginin zenginlestirilmesi de kaliteye iliskin deger

algilamalarinda fayda saglayabilir.
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Turistlerin kultrel tur deneyimlerinden elde ettikleri duygusal, parasal ve sosyal deger
algilamalarinin genel tatmin diizeyleri iizerindeki etkisinin anlamli ve pozitif oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu bulgu literatiirde turizm baglaminda yapilmis diger
caligmalar tarafindan desteklenmektedir (Patterson ve Spreng, 1997; Cronin, Brady ve
Hulf, 2000; Petrick, Morais ve Norman, 2001, Petrick, 2002; Lee, Yoon ve Lee, 2007,
Chen ve Tsai, 2007; Chen ve Chen, 2010; Raza vd., 2012; Aliman vd., 2014; Kim,
Duncan ve Chung, 2015; Lee, Lee vd., 2016; Ustiiner, 2019; Diilger, 2019). Bu
dogrultuda Nevsehir ilinde kiiltiir turlarina katilan turistlerin duygusal, parasal ve
sosyal deger algilamalar arttik¢a tatmin diizeylerinin de arttig1 sGylenebilir. Yani, tek
tek aciklamak gerekirse, duygusal deger baglaminda, turistlerin kiiltiir turlarindan elde
ettikleri iyi hissiyat, zevk ve keyif onlarin tatmin diizeylerini arttirabilmektedir. Parasal
deger olarak, turistler kiiltiir turlarina katilabilmek i¢in 6dedikleri paranin makul ve
ekonomik oldugunu, harcanan paraya degdigini algiladiklarinda onlarin tatmin
diizeylerinin artmasin1 saglayabilecektir. Son olarak sosyal deger baglaminda,
turistlerin Nevsehir’de deneyimlemis olduklari kiiltiir turlarmin kendilerine bir sosyal
deger katacagini, yani sahip olduklar1 sosyal ¢evre tarafindan begenilecegini
hissederlerse, bu durum onlarin tatmin diizeylerini arttirabilecektir. Genel anlamda
Nevsehir ilini kiiltiir turlarina katilarak ziyaret eden turistler dogru bir tercih
yaptiklarin1 ve Nevsehir’i kiiltiir turlarina katilarak ziyaret etmenin degerli oldugunu

distinmektedirler.

Arastirmanin bir diger bulgusu ise, kiiltiir turlarina katilan turistlerin destinasyonda
yasadiklar tatile iliskin genel tatmin diizeylerinin hem tekrar ziyaret etme hem de
onerme egilimleri iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisinin bulunmasidir. Kultir
turlarina katilarak Nevsehir’i ziyaret etmis ve tatmin olmus turistlerin tekrardan
Nevsehir’i ziyaret edebilecegi ya da yakin ¢evrelerine, arkadaslarina kisacasi
tanidiklarina Nevsehir’de gerceklestirmis oldugu kiiltlir turunu 6nerme egiliminde
olabilecegi anlamima gelen bu bulgu literatiirdeki ¢alismalarla desteklenmektedir
(Patterson ve Spreng, 1997; Cronin vd., 2000; McDougal ve Levesque, 2000; Hult vd.,
2000; Petrick, Morais ve Norman, 2001, Petrick, 2002; Chen ve Tsai, 2007; Lee, Yoon
ve Lee, 2007; Chen ve Chen, 2010; Raza vd., 2012; Bigovic ve Prasnikar, 2013; Lee,
Jin ve Lee, 2014; Kim, Duncan ve Chung, 2014; Altunel ve Erkut, 2015; Kiicukergin
ve Uygur, 2018; Kiigiikergin, 2018; Diilger, 2019). Ozellikle turizm sektoriinde ya da
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destinasyonlar arasinda hizla artan rekabet ortam1 g6z 6niinde bulunduruldugunda bu
bulgu Nevsehir bolgesi i¢in olduk¢a onemlidir. Cilinkii Nevsehir’i kiiltiir turlarina
katilarak ziyaret eden her bir turistin ziyaretinden memnun olmasi kesinlikle tekrardan
Nevsehir’t  ziyaret edecegi anlamina gelmeyebilir fakat seyahatin sonunda
dondiigiinde yakin gevresine, tanidiklarina gerceklestirmis oldugu seyahatini, kiiltiir
turlarin1 olumlu bir sekilde aktaracak ve onlarda merak uyandirabilecek ya da
Nevsehir’de gergeklesen kiiltiir turlarina iliskin kusku ve siiphelerini gidermis
olacaktir. Bu dogrultuda memnun olmus her bir turist Nevsehir’i tekrar ziyaret etmese
bile bagka bir turistin gelmesi i¢in tanitim yapmis olacaktir. Giinlimiizde kiiltiir turlari
diizenleyen acentelerin destinasyon pazarlamasi i¢in ¢esitli araclarla reklamlar
vermesi elbette 6nemli fakat bu arastirma sonucundan da anlasilacagi {izere hala daha

en 6nemli pazarlama seklinin agizdan agiza pazarlama oldugu da anlasilabilmektedir.

Turist rehberinin algilanan deger, tatmin ve davranissal egilimler arasindaki iligkilerde
duzenleyici rollini agiklamadan 6nce genel bir degerlendirme yapildiginda, arastirma
kapsaminda olusturulmus olan model desteklenmistir. Daha agik bir ifadeyle,
Nevsehir’de kiiltiir turlarina katilan turistler kalite degeri disinda sosyal, parasal ve
duygusal anlamda deger algiladiklarin1 ve algilamis olduklar1 degerlerin dogrudan
genel tatmin diizeyleri tizerindeki etkisi belirlenmistir. Cronin vd. (2000)’de aktardigi
lizere algilanan deger turistlerin tatmin diizeylerinin belirlenmesinde en 6nemli ve
pozitif etkiye sahip 6n gostergedir. Boylelikle, Nevsehir’de kiiltiir turlarina katilan
turistlerin deger algilamalar1 ne kadar yiiksek olursa tatmin diizeylerinin de dogru
orantil1 bir sekilde yiiksek olabilecegi sdylenebilir. Turist memnuniyetinin saglanmig
olmasi ve yiiksek seviyelerde tutulmasi destinasyon i¢in olduk¢a énemli bir unsurdur.
Clnkd tatminin turistlerin davranigsal egilimlerini etkiledigini ve gelecege yonelik
davraniglarin1 tahmin etmek agisindan 6nemli bir belirleyici oldugu bilinmektedir.
Anderson vd. (1994)’nin de aktardigi gibi davranigsal niyet, tatmin siirecinin bir
sonucudur. Elde edilen veriler neticesinde bu ¢alismada da tatmin olmus turistlerin
tekrardan ziyaret edecegi ya da onerme egiliminde olabilecegini belirtebiliriz. Bu
bilgiler 1s181nda goriildiigi tizere arastirmada bagimli ve bagimsiz degiskenlerin birbiri
tizerine etkileri anlamli ve pozitif bulunmustur. Yani kiiltiir turlarina katilan turistlerin
duygusal, parasal ve sosyal deger algilamalariin genel tatmin diizeyleri tizerinde,

genel tatmin duzeylerinin de davranissal egilimler (tekrar ziyaret etme ve Onerme)
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tizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu soylenebilir (Algilanan
Deger>Genel Tatmin>Davranigsal Egilimler). Nitekim bu degiskenlerin birbiri
Uzerine olan etkileri turizm pazarlamasi literatiiriinde farkli arastirma kapsamlarinda
benzer sekilde bulunmustur. Ornegin, Chen ve Tsai (2007) destinasyon imaji ve
algilanan degeri “kalite-memnuniyet-davranigsal niyetler” baglaminda inceledikleri
calismalarinda, turistlerin davranigsal egilimleri ve tatmin diizeylerini etkilemede
algilanan degerin 6nemli bir rol oynadigini ve turistlerin seyahat deneyimlerini degerli
algiladiklarinda tatmin diizeylerinin daha yiiksek olacagina ve bununda davranissal
egilimlerini pozitif yonde etkileyecegini aktarmaktadir. Lee, Yoon ve Lee (2007)
Kore’de askerden arindirilmis askeri alanlara yapilan turlarda turistlerin algilamis
olduklar1 deger, tatmin dizeyleri ve 6nerme egilimleri arasindaki iliskileri inceledigi
caligmasinda, algilanan degerin tatmin iizerinde, tatminin de dnerme egilimi lizerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu aktarmistir. Arastirma bulgular1 ve daha
Once yapilmig arastirmalarin sonuglari neticesinde, kisa bir sekilde algilanan degerin
turistlerin tatmin diizeyleri ve davranigsal egilimlerinin belirlenmesinde kilit nokta ve

onemli bir 6n gosterge oldugu soylenebilir.

Kultdr turlarina katilan turistlerin kiiltiir turlarina iliskin algiladiklar1 degerler, genel
tatmin diizeyleri ve davramigsal egilimleri arasindaki iligkilerde turist rehberinin
duzenleyici rolu ilk olarak algilanan deger boyutlarindan kalite degeri ile tatmin
arasindaki iliskide incelenmis ve analiz sonuglarina gére Nevsehir’de gergeklesen
kiiltiir turlarina katilan turistlerin kaliteye iliskin deger algilamalart ile tatmin diizeyleri
arasindaki iligkide turist rehberi yetkinliginin anlamli ve pozitif diizenleyici etkisinin
oldugu belirlenmistir. Bu dogrultuda, turistlerin kaliteye iliskin deger algilamalarinin
tatmin diizeyleri lizerindeki etkisi, turist rehberinin yetkinligine iligskin algilamalari
arttikca belirleyici olacaktir. Daha agik bir sekilde, turistler, turist rehberlerinin yapmis
oldugu tur programinda yer alan somut ve somut olmayan tiim kiiltiirel degerlerin
aktariminda ya da tur yonetiminde yetkinliklerine iliskin olumlu algilamalara sahip
olurlarsa, bu durum onlarin genel tatmin diizeylerinde kalite degeri algilamalarini daha
belirleyici bir konuma tasiyacaktir. Bundan dolayr her turist rehberinin kendini
gelistirmesi ve genis bilgi yelpazesinin olmasi, genel kiiltiir seviyesinin yliksek olmasi,
tarihi yapilar1 ¢ok iyi bilmesi, ziyaret edilen destinasyonun gelenek-gorenek, yasam

seklini bilmesi, misafirleriyle iletisiminin iyi olmas1 Ve iletisimin en 6nemli 6gesi olan
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dil becerisinin yeterli seviyede olmasi gibi unsurlar hem turistler tarafindan
kendilerine kars1 olumlu bir algi olugsmasini saglayacak hem de rehberlik yapmis

olduklar1 tur programinin kalite degerini arttirmis olacaklardir.

Turistlerin Nevsehir’de deneyimlemis olduklari kiiltiir turlarina iligkin duygusal ve
parasal deger algilamalari tatmin lizerinde anlaml1 ve pozitif ¢ikarken, turist renberinin
bu degiskenler arasinda diizenleyici rolii bulunamamaistir. Nevsehir’de kiiltiir turlarina
katilan turistlerin duygusal ve parasal deger algilamalari ile tatmin duzeyleri
arasindaki iligkide turist rehberi yetkinliginin diizenleyici roliintin anlamli ¢ikmamast,
duygusal anlamda katilimcilarin turist rehberlerinin yetkinliginden ziyade gezilen
destinasyonda yer alan tarihi, dogal, cografi 6geleri gormek ve deneyimlemekten daha
cok keyif aldiklarini, parasal anlamda ise tur programinin igerigini, program igeriginde

yer alan miize ve orenyerlerini degerlendirmis olabilirler.

Sosyal deger algist ile tatmin diizeyleri arasindaki iliskide turist rehberinin diizenleyici
roliniin anlamli olmamasi verilerin analizi sonucunda elde edilen bir diger bulgudur.
Ciinkii turistlerin sosyal ¢evrelerinde bulunan insanlar turist rehberini tanimamakta ve
vermis oldugu rehberlik hizmetinin kalitesini, dnemini bilmemektedir. Bundan dolay1
turist rehberlerinin, turistlerin Nevsehir bolgesinde deneyimlemis olduklar kiltiir
turundan elde etmis olduklar1 sosyal deger algisi ile tatmin diizeyleri arasinda
diizenleyici rolii bulunamamistir. Turistlerin sosyal deger algilari ile tatmin diizeyleri
arasinda turist rehberi yetkinliginin diizenleyici roliiniin bulunabilmesi i¢in elde edilen
aragtirma sonuclarma gore turist rehberi yetkinliginin turistlerin sosyal g¢evreleri
tarafindan bilinmesi veya daha Once tecriibe edilmis olmasi, takdir edilmesi ya da
turistlerin rehberlik hizmeti almis olduklarir turist rehberinin kiiltiir turlarindaki
rehberlik yetkinligine iligkin sosyal g¢evreleri tarafindan bir popiilaritesinin olmasi

gerektigi sdylenebilir.

Son olarak, turistlerin genel tatmin diizeyleri ve 6nerme egilimleri arasindaki iliskide
turist rehberi yetkinliginin diizenleyici etkisi anlamli ¢ikmazken, tekrar ziyaret etme
egilimleri arasindaki iligkide turist rehberi yetkinliginin diizenleyici etkisi anlaml

bulunmustur. Bdylelikle, turistlerin genel tatmin dizeylerinin tekrar ziyaret etme
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egilimleri iizerindeki etkisinde, turist rehberinin yetkinligine iligkin algilamalari

arttikca daha belirleyici olmas1 beklenebilir.

Bu c¢alisma kapsaminda turistlerin tatmin diizeyleri ve davramigsal egilimlerinde
kiiltiirel tur deneyimlerinin etkisi ve bu degiskenler arasindaki iligkide turist rehberinin
diizenleyici rolii incelenmistir. Arastirma bulgular1 dogrultusunda gelecekte ¢alisma
yapacak olan arastirmacilara birtakim Oneriler ortaya konmustur. Bu onerilerin g6z
oniinde bulundurularak benzer arastirmalarin yapilmasinin literatiire 6nemli katkilar

saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Aragtirma bulgularia gore kiiltiir turlarina katilan turistlerin katilmis olduklar1 tura
iliskin duygusal, parasal ve sosyal deger algilamalar1 ile genel tatmin diizeyleri
arasindaki iliskide turist rehberi yetkinliginin diizenleyici rolii anlamli bulunmamastr.
Literatiirde daha once algilanan deger boyutlar1 ve tatmin arasindaki iliskide turist
rehberinin dizenleyici rollnt kiltiir turlar1 baglaminda ya da baska kapsamlarda
incelemis herhangi bir arastirma yoktur. Fakat literatiirde yer alan bazi ¢aligmalara
gore turist rehberinin algilanan deger, turistlerin tatmin dizeyleri ve davranigsal
egilimleri Uzerinde dogrudan etkisinin oldugu belirlenmistir (Zhang ve Chow, 2004,
Huang, Hsu ve Chan, 2010; Chen, Xu ve Guo, 2011; Chang, 2012; Kuo vd., 2015;
Wang, 2015; Cheng vd., 2018). Bundan dolay1 bu bulgular dogrultusunda turistlerin
kalite, duygusal, parasal ve sosyal deger algilamalari, tatmin dlzeyleri ve davranigsal
egilimleri arasindaki iliskide turist rehberinin diizenleyici degil bu degiskenlerle
birlikte birbirleri arasindaki iliskisinin incelenmesi bir 6neri olarak degerlendirilebilir.
Calisma sadece Kapadokya bolgesi sinirlart igerisinde yer alan Nevsehir ilini Kiltur
turlarina katilarak ziyaret eden turistleri kapsamaktadir. Bundan sonraki arastirmalarda
bu model kiltdr turlart kapsaminda yogun olarak tercih edilen farkli destinasyonlarda
uygulanabilir. Bu dogrultuda da yapilan ¢aligmalarin sonuglar1 kiyaslama yapilarak
genellenebilir ve bir takim ¢6ziim 6nerileri sunulabilir. Bu ¢alismanin verileri 2019
Mayis-Eylll tarihleri gibi smurli tarih araliinda sadece yabanci turistlerden
toplanmistir. Gelecekte ¢alisma yapacak aragtirmacilarin daha genis bir zaman araligi
belirlemesi ve hem yerli hem de yabanci turistleri dikkate alarak mevcut arastirmada
gelistirilen modeli test etmesi Onerilebilir. Buna ilaveten turistlerin tekrarli ve ilk defa

ziyaret etme durumlar1 da tatil degerlendirmelerinde ©Onemli bir belirleyici
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olabilmektedir (Dedeoglu, Bilgihan, Ye, Buonincontri ve Okumus, 2018). Bu nedenle
tekrarli ve ilk defa ziyaret eden turistlerinde kiyaslanmasi suretiyle gelistirilecek
model, kiiltiir turlar1 baglaminda tatil deneyimi yasayan turistlerin davranislarinin

anlasilmasina 6nemli katki saglayabilir.
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EKLER

EK 1: Ingilizce Anket Formu

THE QUESTOINNAIRE IS ABOUT THE EFFECTS OF CULTURAL TOUR
EXPERIENCES ON THE SATISFACTION LEVELS AND BEHAVIORAL
INTENTIONS OF TOURISTS: THE MODERATING ROLE OF TOURIST GUIDE

Distinguished Participant,

This study is being conducted with tourists in this destination as part of a
tourism study. We would appreciate it if you would take a few minutes to
fill out this questionnaire. Your answers will be used for scientific
purposes and be kept confidential.

Thank you for your cooperation and attention.

Erdim KUL Bekir Bora DEDEOGLU, PhD

erdimkul@gmail.com b.bora.dedeoglu@nevsehir.edu.tr

STATEMENTS
(Please indicate your answers concerning the statements below by marking the
relevant boxes)

D
(<B)
S ;X
o] D
2 :
~ <
= =
c O
5 S
n =
)
1 7

Cultural tour experience in Cappadocia was well made

Cultural tour experience in Cappadocia had an acceptable standard of
quality

Cultural tour experience in Cappadocia was outstanding quality

Cultural tour experience in Cappadocia was very reliable

Cultural tour experience in Cappadocia made me feel good

Cultural tour experience in Cappadocia gave me pleasure

Cultural tour experience in Cappadocia gave me a sense of joy

Cultural tour experience in Cappadocia made me feel delighted

Cultural tour experience in Cappadocia gave me happiness

Cultural tour experience in Cappadocia was reasonably priced

Cultural tour experience in Cappadocia was economical

Cultural tour experience in Cappadocia was fairly priced

Cultural tour experience in Cappadocia was a good product for the price

Cultural tour experience in Cappadocia was worth the money

Cultural tour experience in Cappadocia has good reputation

Cultural tour experience in Cappadocia are taken by many people that |
know

Cultural tour experience in Cappadocia improved the way | am perceived
by others

Cultural tour experience in Cappadocia people who take that type of
tourism packages obtain social approval

Cultural tour experience in Cappadocia gave me social approval

This tour guide has the knowledge of the destination’s culture

This tour guide has the knowledge of tourist attractions

This tour guide has the knowledge of local people’s lifestyle

This tour guide has the knowledge of the destination’s history

This tour guide takes good care of customers’ needs

This tour guide performs well in commentary

This tour guide is good at interpersonal communication
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This tour guide is able to cooperate with other service staff (e.g., driver)

| This tour guide speaks clear language | | [ [ [ | | |
| This tour guide was able tosolveproblems | | | | | | | |
| The visit to Cappadocia exceeded my expectations. [ | | [ [ | | |

| My holiday in Cappadociasatisfied me. | | | | [ | | |
| would visit Cappadociamorefrequently. | | | | | | | |
1 would tell positive things about Cappadociato otherpeople. | | | [ | | | |

I would recommend Cappadocia to those who are planning a holiday.

PLEASE MARK ONE OF THE APPROPRIATE ANSWER OPTIONS
GIVEN FOR EACH QUESTION BELOW

Gender

() Male () Female

Age

() 17 and below ()18-25 ( )26-33 ( )34-41 ( )42-49 ( )50-57 ( )58andover
Marital Status

() Married () Single

Education

() Elementary School () High School () Associate Degree ( ) Undergraduate () Post
graduate

Indicate from which country you came to this destination:

() United States of America ( ) England () Australia ()
Russia () China

() India () Ifother, please indicate..................

The language spoken in your country:

( ) English () Russian () Chinese () Hindi ()

If other, please indicate....................
Means of travel:

() Free (individual) () Package tour (Agency) () Other (Please
indicate........ccovveviniciinns )

How many times have you been to this destination?:

() One () Two () Three and more

The length of time you stayed at this destination:
() One day () Two days () Three days or more
Please indicate the number of your children if any:

() No ()1 ()2 ()3 ()4 () 5and
more

Your tour guide’s gender

() Male ( ) Female

Total time of your guided tour

() lday () 2days () 3days ( )4days ( ) 5days
and more

THANK YOU FOR YOUR PARTICIPATION
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Tel: 0534 558 7329

E-posta: erdimkul@gmail.com

Yazisma Adresi: 2000 evler mah. 45. Cadde No:9 D:4 Kapadokya Apartmani Merkez
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Turizm Meslek Lisesi
84,20 Nevsehir Haci  Bektas1 | 2017
Veli Universitesi
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