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OZET

Bu ¢alismanin amaci Nevsehir ilinin destinasyon performansini 6lgmek ve ol¢iilen
destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyetine ve gelecege yonelik ziyaretci
davraniglarina ne derece etkisi oldugu ortaya koymaktir. Calisma destinasyon
performansinin ziyaretgiler {lizerine etkisini ortaya koyacak ve destinasyon
performansini artirmak isteyen destinasyon yoneticilerine performans ile ilgili hangi
konulara 6nem vermeleri gerektigi konusunda yol gosterici olacaktir.

Nevsehir ilinin destinasyon performansini, ziyaret¢i memnuniyetini ve ziyaretgilerin
tekrar ziyaret etme niyetlerini O0lgmek icin daha oOnce gelistirilen Ol¢eklerden
faydalanilarak bu ¢alisma icin bir 6lgek olusturulmustur. Ornekleme yontemi olarak
kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmis ve aragtirmanin kapsamina Nevsehir ilini
ziyaret eden yerli ve yabanci turistler dahil edilmistir. Veriler anket teknigi ile
toplanmistir.

Arastirmanin sonucunda Nevsehir ilinin dogal giizelliklere, tarihi yerlere ve kiiltiirel
mirasa sahip olmasi, balon turlarinin yapilmasi, ziyaret¢i memnuniyetini ve gelecege
yonelik ziyaretci davranigi olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica ilin dogal giizelliklere
sahip olmasi destinasyon performansini da olumlu yonde etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon Performansi, Ziyaret¢i Memnuniyeti, Ziyaretgi
Davranisi



THE IMPACT OF DESTINATION PERFORMANCE ONTOURIST
SATISFACTION AND FUTURE INTENTIONS: CASE OF CAPPADOCIA
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ABSTRACT

The purpose of this study is to measure the destination performance of the Nevsehir
province and to show the effect of the destination performance on tourist satisfaction
and future intentions. The study will demonstrate the impact of the performance of the
destination on tourists and it will provide guidance to destination managers who want
to improve their destination performance, which subjects they should attach
importance to performance.

The scale was developed in order to measure the destination performance of Nevsehir
province, tourist satisfaction and future intentions by using the previously developed
scales. Sampling method was preferred as convenience sampling method and domestic
and foreign tourists who visited Nevsehir province were included in the scope of the
research. The data were collected by the survey technique.

As a result of the research, Nevsehir province’s natural beauty, historical places and
cultural heritage, balloon tours effect tourist satisfaction and future intentions
positively.In addition, it has been revealed that the natural beauty of Nevsehir has a
positive impact on the destination performance.

Key Words: Destination Performance, Tourist Satisfaction, Tourist Behavior

Vi



ICINDEKILER

Sayfa no:

BILIMSEL ETIGE UYGUNLUK ..ottt ii
TEZ YAZIM KILAVUZUNA UYGUNLUK ...t ii
KABUL VE ONAY SAYFASI ..ot 1\
OZET ..ottt v
ABSTRACT ettt be e e et e et nae e Vi
ICINDEKILER ......ocuiviiiiiiicteie ettt ettt vii
TABLOLAR LISTESI....cociiiiiieiiiiiicceeee et IX
SEKILLER LISTEST ...coviiiitiiccie ettt es st en st en s X
L] 1 23 1P 1
BIRINCI BOLUM
DESTINASYON VE DESTINASYON PERFORMANSI
1.1. Destinasyon Kavrami ........cccccveiiiiiiiiiiiie e 3
1.1.1. Destinasyon OZelliKIETi.........o.ovucveveeveriieeereeeesisee e, 4
1.1.2. Destinasyon TUILETT......ccoiviiiiiiiiiiiesceee e 5
1.2. Destinasyon Performanst Kavrami.........cccoccooieiiiiiiiiiiicic e 7
1.4. Destinasyon Performansinin Belirlenmesinin Onemi ...........c.c.cocovevveeveiennn. 11
IKINCI BOLUM
ZIYARETCi MEMNUNIYETi VE GELECEGE YONELIK ZiYARETCi
DAVRANISI

2.1. Ziyaretgi Memnuniyett Kavrami ........cccoooveiviiiiiiienceeceeec e 18
2.2. Ziyaretgi Davranist Kavrami......ccooocviiiiiiiiiiiiiieiecee e 20
2.3. Ziyaret¢i Davranisini Etkileyen Faktorler.........coooooviiiiiiiiiiiiiicii 21
2.3.1. KisiSel EtMENIET.......eiiiiiiiiiii i 22
2.3.2 PSIKOIOJIK ETMENIET ...t 24
2.3.3. Sosyo - Kiiltiirel (Toplumsal) Etmenler...........ccooveiiiiiieiiiiiiiciiiee, 31
2.3.4. DUrumsal EXMENIET ........coviiiieicece s 35
2.4. Turistik Satin Alma Davranis TUrlIeri.........cccceviiiiiiiiiiie e 35
2.4.1. Karmasik Satin AIma DavraniSl.........cccveiieeeiiieeiiiieeiiiesnieesseee e e sieeens 36
2.4.2. Uyumsuzlugu Azaltan Satin Alma DavraniSi........cccceevevvvieiiieeiiieeniinens 36
2.4.3. Alisilmis (Rutin) Satin Alma DavraniSi........cccccevveeiiiieiniie e 37
2.4.4. Cesitlilik (Farklilik) Arayan Satin Alma Davranisi.........cccccoeveeniennee 37

vii



2.5. Turistik Uriin Satin Alma Karar STUIECI.........coveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseesenens 37
2.6. Gelecege YoOnelik Ziyaret¢i DavraniSl ........covvveiiieiiieiiiicniec e 41
2.7. Destinasyon Performansi Ile Ziyaret¢i Memnuniyeti Ve Gelecege Yonelik
Ziyaretei Davranist THSKIST ....o.oveveviveviieririeieiseeeeseeese st 44
UCUNCU BOLUM
DESTINASYON PERFORMANSININ ZIYARETCI MEMNUNIYETI VE
GELECEGE YONELIK ZiYARETCi DAVRANISI UZERINE ETKISi

3.1.Arastirmanin Modeli ve HipotezIeri...........cccvviiiiiiiiiiiiiie i 47
3.2, Arastirmanin Y ONEEIM ...c.ueeiueeesieeiiiesiiesieesiee e e siee sttt st ee e seee s 49
3.2.1. Aragtirmanin Degiskenleri........coccoiiriiiiiiiiiiiiicc e 49
3.2.2.Evren ve OMMeKIEM .......cccevrviviiiiirereiereeeeeeete et 50
3.3, VErilerin ANAlIZ ..o 52
3.4. Aragtirma Bul@Ulari...........ccooviiiiiiiiciii 52
3.4.1. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirlikleri ve Gegerlilikleri...... 52
3.4.2. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Faktor Analizi Sonuglarmin
Degerlendirilmesi..........civeeiiiiiieiee e 53
3.4.3. Arastirmaya Katilan Ziyaretcilerin Ozelliklerinin Degerlendirilmesi...... 53

3.4.3. Destinasyon Performansi, Ziyaret¢i Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik
Ziyaretci Davranigina iliskin Bulgularm Degerlendirilmesi ..........ccoceveveveveeee. 54

3.4.4. Destinasyon Performansi, Ziyaretci Memnuniyeti ve Gelecege Y 6nelik

Ziyaretci Davranist TSKiSi......oooovovovcerererieccieee e, 59
SONUC ... oottt s bt et e she e et e e s bt e e nbe e sbeeanbeesbeeanbeesnneanees 63
KAYNALKG A ...ttt ettt e et e et e e sbe e e nbeesbeeaneee e 68
ERLER . bbb 77

viii



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 2.1: Plog’un Kisilik Ozellikleri (Macera ve Psiko Merkezli)............cc.oo....... 30
Tablo 2.2: Satin Alma Karar Davranigt TUrleri.........ccoocvevviiieniiiiniienenie e 36
Tablo 3.3: Arastirmada Kullanilan OlgekOler ve Giivenilirlik Katsayilari ............... 52
Tablo 3.4: Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Ozellikleri ...........cocovvvvvvvevrvrnnnnne, 53

Tablo 3.5: Kapadokya Bdolgesi’nin Destinasyon Performansinin Degerlendirilmesi55
Tablo 3.6: Kapadokya Bolgesi’nin Ziyaret¢i Memnuniyetinin Degerlendirilmesi .. 57
Tablo 3.7: Gelecege Yonelik Ziyaret¢i Davranisinin Degerlendirilmesi.................. 59
Tablo 3.8: Destinasyon Performansi, Ziyaret¢ci Memnuniyeti ve Gelecege Y dnelik
Ziyaretci Davranist Arasindaki Korelasyon Katsayilari (Pearson)...........cc.cceveeneee. 60
Tablo 3.9: Destinasyon Performansinin Ziyaretci Memnuniyeti Uzerine Etkisine
iliskin Regresyon Analizi SonuGlarti............cccvvveiiiiiiiiniiiiici s 60
Tablo 3.10. Destinasyon Performansinin Gelecege Yonelik Ziyaretgi Davranist
Uzerine Etkisine iliskin Regresyon Analizi SONUGIArL...........cccevvueveiecveriieverneennnn, 61
Tablo 3.11: Ziyaretgi Memnuniyetinin Gelecege Yonelik Ziyaretgi Davranist
Uzerine Etkisine iliskin Regresyon Analizi SONUGIArT...........ccccevvveviicveiicrerinennnn, 61

Tablo 3.12: Arastirma Modelinde Yer Alan Hipotezlerin Test sonuglari................. 62

X



SEKILLER LISTESI

Sekil 1.1: Destinasyon Basart AdimIart ..........cccovviiiiiiiiiiii s 16
Sekil 2.2: Giidiilenme Stireci MOdeli ......cccovvviiiiiiiiiiiiie e 26
Sekil 2.3: Ug EtKi Hiyerarsisi .....ovvceveveveeieeceeieseeeeceseieseseesseetssesesssesesesesessssssesnes 29

Sekil 2.4: Performans, Genel Memnuniyet ve Davranissal Niyet Arasindaki Iliski . 46
Sekil 3.5: Arastirma Modeli..........ccocoviiiiiiiiii e 48



GIRIS

Turizmin iilke ekonomisine olan etkisi 6grenilmeye baslandigindan beri, turizm
tiim diinyada bircok {ilke i¢in 6nemli bir ekonomi kaynagi haline gelmistir. Turistik
destinasyonlar turizm sisteminin en temel unsurlar1 oldugundan ve hem turizm
hareketlerine hem de iilke ekonomi c¢esitliligine onemli katki sagladigindan,
ilkelerin siirekli olarak turistik destinasyonlarini gelistirmesi ¢ok olagan bir
durumdur. Ayrica turizmde temel iirliin destinasyon deneyimidir. Bu nedenle
yasanan kiiresellesme siireci ile birlikte ortaya ¢ikan rekabet destinasyon {izerine
yogunlagmaktadir. Bir destinasyonun iirettigi tirtinlerin kalite, fiyat, {irlin ¢esitliligi

vb. acidan iist diizeyde olmasi o destinasyonun rekabet giiciinii gostermektedir.

Ziyaretgilerin tercih etmis olduklar1 destinasyonda ihtiya¢ ve isteklerini tatmin
etmesi, gidilen destinasyondan memnun olmasi ve destinasyonu tekrar ziyaret
etmesi destinasyonun onemli bir performans 6l¢iitii oldugu sdylenebilmektedir.
(Baloglu vd.,2003). Bu baglamda, destinasyon ve destinasyon performansi
kavramlariin anlasilmasi, destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve
gelecege yonelik ziyaret¢ci davranisini ne derece etkiledigini belirlemek bu
calismanin konusu olarak belirlenmistir. Bu ¢aligmada destinasyon performansi
ozelliklerine, ziyaret¢i memnuniyeti ve davranis kavramlarina, ziyaret¢i davranisini
etkileyen faktorlere deginilmistir. Aymi sekilde destinasyon performansi
kavraminin ziyaret¢i davranisi ve ziyaretgilerin davranigsal niyetleri iizerindeki

etkisi incelenmis ve model olusturularak test edilmistir.

Calismanin amaci, Kapadokya Bolgesi ziyaretgilerinin destinasyon performansi
algilarini ve destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranigi ile iligkiyi istatistiki agidan ortaya koymaktir. Destinasyon
performans diizeyini belirlemek destinasyonun basaris1 agisindan Onem arz

etmektedir. Destinasyon performansini arttirmaya yonelik verilen 6nem basarinin



onemli belirleyicilerindendir. Bir¢ok arastirma ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaretci davranisi arasindaki iliskiye yonelik yapilmistir. Ancak bir
destinasyon ne kadar yiiksek performansa sahipse o kadar yiiksek ziyaretci
memnuniyetine sahip olmasi muhtemeldir. Destinasyon performansindaki herhangi
bir artig, ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilarinin da artisina neden olacaktir. Bu
nedenle, bir destinasyonun yeterli performansa sahip olmasi ve bdylece
ziyaretcilerin de destinasyondan memnun olmalar1 olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Destinasyon memnuniyeti, destinasyon performansi ve tekrar ziyaret etme ve
baskalarina tavsiye etme istegiyle aciklanmaktadir. Bu arastirmanin sonucunda
destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi
davranis1 iligkisi ortaya koyulmaktadir. Bu c¢aligmanin destinasyon yoneticileri
rekabette onemli bir konu olan destinasyon performansini nasil dl¢ebileceklerine
ve destinasyon performansinin arttirilmasi dogrultusunda yeni stratejiler

belirlemelerine yol gostermesi 6n goriilmektedir.



BIiRINCi BOLUM

DESTINASYON VE DESTINASYON PERFORMANSI

Calismanin bu boliimiinde Oncelikle destinasyon kavramini, destinasyonu
belirleyen 6zellikler ve destinasyon tiirleri ele alinacaktir. Daha sonra destinasyon
performans1 kavrami, destinasyon performansini belirleyen 06zellikler ve
destinasyon performansi ile ziyaret¢ilerin gelecege yonelik davraniglar arasindaki

iligki incelenecektir.

1.1. Destinasyon Kavrami

Tirk Dil Kurumu destinasyon kavramini “varilacak olan yer” olarak
tanimlamaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2016). Destinasyon, turistler tarafindan ziyaret
edilen gezilip goriilen iilkeler, bolgeler, yoreler, kasabalar, kdyler, alanlar ve diger
cografik yerlerdir. Ziyaretgiler ister gelip gegici olsunlar ister bir gece veya daha
fazla kalsinlar onlar i¢in fiziksel bir konaklama yerine gereksinim vardir. Turizm
sektoriiniin faaliyet gosterdigi ve varhigini siirdiirdiigi bu yerlere destinasyon
denmektedir (Erdogan, 1995). Genis bir tanimla destinasyon, ayn kiiltiir, iklim ve
doga kosullarina sahip, dogal ve Kkiiltiirel zenginlikleri olan, miisterilere
sunulabilecek o yere 6zgii aktiviteler gelistirmis, konaklama, beslenme, ulagim ve
iletisim gibi olanaklara sahip, kamusal hizmetlerin sunuldugu turist c¢ekim
merkezlerinden olusan belirli marka ve imaji bulunan cografik alan olarak
tanimlamaktadirlar. Turizm destinasyonu, sahip oldugu turizm kaynaklan ile
turistleri ¢ceken ve yogun olarak turist ziyaretine ev sahipligi yapan cografi mekan
olarak da ifade edilmektedir (Ersun ve Arslan, 2011; Bahar ve Kozak, 2012; Dogan
ve Dogan, 2013).



1.1.1. Destinasyon Ozellikleri

Destinasyonlar turizm sisteminin en temel unsurlaridir. Destinasyonlarin temel

ozellikleri iklim, ekoloji, kiiltir ve geleneksel mimariyi igermektedir. Ikincil

destinasyon Ozellikleri ise, 6zellikle turizm ile tanitilan oteller, ikram, ulagim ve

eglence gibi gelismelerdir. Iki ana grubun bu 6zellikleri turistik destinasyonunun

cekiciligine katkida bulunmaktadir (Kozak ve Rimmington, 1999).Ancak detayl

bir sekilde turistik destinasyonlarin temel ozellikleri asagida belirtildigi gibi
siralanabilir (Calhan, 2010; Giiripek, 2013):

Turistik bir destinasyon, turistik {iriiniin merkezi olarak diger {riinleri de
satisa yoneltmesine ragmen, kendisini dogrudan pazarlamakla sorumlu bir
acente veya organizasyona sahip olmayabilir. Genelde bu gorevi yerel
yonetimler ile diger kamu kurum ve kuruluslari istlenmektedir.

Turistik destinasyonlar hem somut (fiziksel) hem de soyut (sosyo-Kkiiltiirel)
unsurlarin bir arada sunuldugu mekéanlardir. Diger bir deyisle, bir
destinasyonun turizm gelisimi agisindan onem tasimasi i¢in dogal ve
kiiltiirel ¢ekicilikler gibi bazi turistik talep cekiciliklerine sahip olmasi
gerekmektedir.

Turistik destinasyonlarin se¢ciminde imaj gibi algiya yonelik unsurlar da
onemli oldugu i¢in turistik destinasyonlar, turistlerin zihinlerindeki
destinasyona yonelik algilarin biitiiniidiir.

Turizmin her tirli sosyal, ekonomik, politik unsurlardan kolayca
etkilenmesinden dolayi turistik destinasyonlarda bu unsurlarin etkisi altinda
kalabilmektedir. Ornegin, terdr olaylari, ekonomik krizler ve politik
karmasikliklar gibi.

Turistik destinasyonlar yukarida belirtilen giincel olaylardan olumlu veya
olumsuz yonde etkilenebilecegi gibi gegmisteki tarihsel, dogal, sosyal ve
politik olaylardan olumlu ve olumsuz olarak da etkilenebilmektedir.
Turistik destinasyonlar gercek olaylarin disinda efsanevi olaylarin etkisi
altinda kalabilmektedir. Film, masal ve siirler sayesinde popiiler hale gelen
destinasyonlar buna 6rnek gosterilebilir.

Turistik destinasyonlar her ne kadar sunulan hizmetin bilesenleri agisindan

benzer Ozellikler gosterseler de, gecmise ve bugiine dayali turistik imaj
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algilamalar1  destinasyonlarin turistik deger acisindan farkliliklar
gostermesine sebep olabilmektedir.

Turistik destinasyonlarin gelisiminde temel 6zellikleri korunmali ve yeni
yapilanmalar bu 6zellikler ile uyumlu olmalidir.

Turistik destinasyonlarin isimleri ¢ekici ve diis giliciinii harekete
gecirmelidir. Bu nedenle isimsiz bolge ve araziler belirli bir bigimde

yonlendirilmekten uzaktirlar.

1.1.2. Destinasyon Tiirleri

Destinasyonlarin tiirlerini ve 6zelliklerini anlamak, turistik destinasyon pazarlamasi

acisindan son derece O6nemlidir. Destinasyon tiirlerini anlamak, pazarlamacilara

destinasyona uygun pazarlama karmasini olusturabilme ve olusturulan destinasyon

pazarlama karmasini segilen hedef pazarlara ulagtirabilme olanagi sunmaktadir

(Buhalis,2000).Turistik destinasyonlari, kullanilan kriterler bakimindan farkli

sekillerde siniflandirmak miimkiin olmaktadir. Destinasyonu tiirlerine ayirirken

oncelikli dlciit smir (siyasi yetki) dl¢iitiidiir. Siirlarina gére destinasyonlar (Oztiirk

vd, 2013);

Birden fazla iilkeden olusan makro bir bolge (6rnegin, Afrika, Avrupa)

Bir iilke (6rnegin, Tiirkiye, Fransa)

Bir tilkenin igerisinde yer alan bir eyalet (6rnegin, Nevada, ABD) veya bir
il (6rnegin, Istanbul ili)

Bir iilkenin igerisinde yer alan bir bdlge (6rnegin, i¢ Anadolu Bolgesi)

Bir sehir ve ya bir kasaba (&rnegin, Nevsehir, Urgiip, Alagatr)

Daha kiiciik ve 6zgiin bir yer (tek basina ziyaretgilerin ilgisini ¢eken bir
ulusal park, tarihi bir yer veya anit. Ornegin, Orlando, Florida’da yer alan
Disney World, Nevsehir’de bulunan Goreme A¢ik Hava Miizesi) olmak

tizere alt1 gruba ayrilmaktadir.

Destinasyon tiirlerinin belirlenmesinde kullanilan bir diger 6l¢iit ise ¢ekiciliklerdir.

Buhalis (2000) destinasyonlar1 temel ¢ekiciliklerine gore destinasyonlari olarak alti

gruba ayirmistir. Bunlar:

Kentsel destinasyonlar: Medeniyetin baglangicindan beri kentler turizmin

onemli bir pargas1 olmustur. Insanlar kentleri is, spor, din, tatil, kongre,
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konferans, egitim, saglik gibi cesitli amaclarla ziyaret etmektedir. Ornegin,
olimpiyat oyunlar1 ile Antik Yunanistan, kiiltiirel ¢ekicilikleri ve eglence
imkanlar1 ile Londra, miikemmel konferans salonlar1 sunan Barselona
onemli kentsel destinasyonlar arasinda sayilmaktadir.

Sahil destinasyonlari: Sahil destinasyonlar1 ile deniz-kum-gilines turizm
ticliisiinii sunan alanlar kastedilmektedir. Genellikle diinyanin kuzey
bolgelerde yasayan turistler, her yil tatillerinin bir kismini gecirmek icin
daha giineyde yer alan sahil destinasyonlarina seyahat etmektedirler.
Ornegin, tatil amagcli seyahat eden bir Avrupali tipik olarak Akdeniz’e kiyis1
olan destinasyonlar1 ziyaret ederken, Kuzey Amerikalilar ise Kaliforniya,
Florida ve Karayipler gibi Giiney Amerika bolgelerini ziyaret etmektedirler.
Dag destinasyonlari: Dag destinasyonlari, dogal ¢ekiciliklerden hoglanan
ve kis sporlartyla ilgilenen turistleri gekmektedir. Ornegin, rekreatif amagl
olan dag sporlar1 Everest ve Alpler gibi daglarda organize edilmektedir.
Kirsal destinasyonlar: Kirsal turizm hizla gelismektedir. Tatillerinde
dogaya geri doniip, doganin tadini ¢ikarmak ve otantik tarimsal deneyimler
isteyen turistler, kirsal destinasyonlara seyahat etmektedir. Bundan dolay,
tarimsal faaliyetler siklikla bos zaman degerlendirme aktivitesine
dontismektedir. Boylece, turistler kirsal alanlarda kalabilirler ve tarimsal
faaliyetlere katilarak ya da daha pasif bir rol iistlenerek tarima katki
saglayabilmektedirler.

Otantik destinasyonlar: Otantik destinasyonlar ile genellikle az gelismis,
erisilmesi giic, sinirli bir turizm gelisimi olan ve Ugiincii Diinya Ulkesi
olarak tabir edilen destinasyonlar kastedilmektedir. Turistler, Asya, Giiney
Amerika ve Afrika’da yeni yeni ortaya ¢ikan bu tiir destinasyonlar
genellikle macera ve otantik deneyimler yasamak amaciyla ziyaret
etmektedir.

Essiz-Egzotik-Seckin destinasyonlar: Belirli destinasyonlar essiz-
egzotik-seckin destinasyonlar olarak markalanmaktadir. Ciinkii bu
destinasyonlar essiz ve degerli bir seyahat deneyimi sunmaktadir. Bu tiir
destinasyonlar genellikle “insan hayatinda tek seferlik” bir deneyim olarak
tamtilmakta ve olduk¢a yiiksek fiyatlardan iicretlendirilmektedir. Ornek

olarak, Bhutan,Mauritius, and Seychelles verilebilir.



Bu siniflandirmalardan da anlagilacagi iizere, destinasyonlar cografik konumlari ve
turistik c¢ekicilikleri bakimindan siniflandirilmaktadir. Destinasyonlarin cografi
Ozelliklerine ve turistik cekiciliklerine gore turist profilleri ve turistlerin seyahat
tiirleri de farklilik gostermektedir. Ornegin, kis sporlariyla ilgilenen bir turist dag
destinasyonlarin1 secerken, tatil amagli seyahat eden bir turist genellikle sahil

destinasyonlarini tercih etmektedir.

1.2. Destinasyon Performansi1 Kavrami

Performans, bir isi yapan bir kisinin veya bir grubun; o eylemle amaglanan hedefe
yonelik olarak, belirli bir zaman diliminde, hedeflenen noktaya ne kadar
varabildiginin ya da belirli bir zamanda tretilen mal veya hizmet miktaridir
(Arslantiirk, 2009; Onbas, 2009). Performans kavrami en genis anlama ile “belli bir
hedefe ulagsmak i¢in 6nceden belirlenmis bir faaliyetin sonucunda ortaya ¢ikani,
sayisal olarak ve kalite agisindan ortaya koyan bir kavramdir” (Akgakaya, 2012:
173).

Sanayi devriminin bagslangicindan son yillara kadar performans boyutlar
denildiginde sadece kar ve maliyet kavramlar1 akla gelmekteydi. Ancak daha
sonralar1 performans boyutlar1 kar, maliyet ve verimlilik olarak arastirilmaya
baslanmistir. Bu yillarda, iinlii yonetim bilimci Drucker da performans kavraminin
aslinda etkinlik ve verimlilik olarak iki 6nemli boyuttan olustugunu ileri stirmiistiir.
Gilinlimiize gelen bu boyutlara kalite ve yenilik gibi yeni boyutlar eklenmistir.
Boylece performans kavrami ¢ok daha genis bir yelpazede incelenmeye

baglanmistir (Karaman, 2009).

Kisa bir tanimla verimlilik, ¢iktilarin girdilere oramidir. Cikti kavrami iiretim
sonucunda elde edilen {irtinleri, girdi kavrami ise iiretimde kullanilan kaynaklari
temsil etmektedir. Diger bir deyisle verimlilik, amaclar1 basarma yetenegi
(etkenligin bilesimi) ve standart ile gergek performans arasindaki iligki (etkinlik)
olarak tanimlanabilmektedir (Pyo, 2010). Genellikle verimlilik ile isletme basarisi
paralel olarak diisiiniilmektedir. Dolayisiyla diger sartlar esit oldugunda verimlilik
orani ne kadar yiiksek ise, isletmenin basarisi, karlilig1 ve rekabet giicii de o kadar

yiiksek olacagi diistiniilmektedir (Met ve Erdem, 2006).



Her isletme kendisine uygun olan performans boyutunu/boyutlarini kullanmaktadir.
Bu uygunluk isletmelerin hangi pazara hitap ettigi, nasil bir amag¢ gittiigi,
hedeflerinin ne oldugu gibi nedenlere gore belirlenmektedir. Destinasyon
performansinda etkinlik, etkenlik, verimliligin yaninda hedeflenmis karlilik veya
turist sayisi, tamamlanan altyapi eksiklikleri gibi boyutlar da ele alinabilmektedir

(Onbas, 2009).

1.3. Destinasyon Performansim Belirleyen Ozellikler

Destinasyon yonetimi literatiirli, destinasyon ¢ekiciligini artirmak igin isbirligi
icinde olan konaklama isletmelerinin yer aldigi cografi sistemlerin, ulasimin,
eglencenin ve kiiltiirel hizmetlerin giderek artan rekabetini ve destinasyonun
ziyaretci kazanma kabiliyetini iyilestirmesini vurgulamaktadir. Basarili bir
destinasyon yonetimi, sistemde yer alan aktorlerin performansini ve destinasyon
rekabet etkilerini izlemek i¢in bir gosterge sistemi gerektirmektedir. Performans
degerlendirmesi, sistemdeki aktorler arasindaki uyumu artirmak, yonetim araglarini

belirginlestirmek ve destinasyonun 6nceden belirlenen amaglarin1 korumak i¢indir

(Carlo, Cugini ve Zerbini, 2008).

Bir destinasyonda konaklayan ziyaretgilerin memnuniyeti diizeyi sadece belirli
turistik hizmetlerden kazandigi deneyimlere degil ayni zamanda konaklama,
konukseverlik, giivenlik, temizlik gibi daha soyut faktorlere de bagli olarak
gelismektedir. Bu sebeple, bir destinasyonun basaris1 birbirine bagli birgok unsura
dayanmaktadir. Destinasyon performansinin nicel ve nitel faktdrlerden etkilendigi
sOylenebilir.  Destinasyonlarin  performansinin  degerlendirilebilmesi  i¢in
destinasyonlara 06zgii Olcekler gelistirilmesi ve kullanilmasi gerekmektedir.
Gelistirilecek olgekler yardimiyla destinasyonlarin mevcut performansinin
Olciilmesi ve belirli zaman aralifina gore degisimlerin izlenebilmesini miimkiin

olabilmektedir (Calhan, 2010).

Destinasyon performans Olgiitleri olarak kullanilan 6zellikler; yerel halkin
konukseverligi, para degeri, personelin tutumu, giivenlik, yerel ulasim hizmetleri,
dogal ¢evre, hava alanindan giris ve ¢ikis hizi, restoran ve barlarin kalitesi, miisteri
sikayetlerini ¢Oziimleme, yiyecek, sahillerde imkanlar, turist c¢ekiciliklerinin

cesitliligi, konaklama bilgi kalitesi, aligveris imkanlari, sahillerin temizligi,
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havaalanindan ulasimin konforu, Ingilizce dil standardi, gece hayat1 ve eglence,
cocuklar icin imkanlar, destinasyonun havaalaninda imkanlar, konaklama
imkanlari, hijyen ve sanitasyon, tabelalar, sportif imkanlar, tekrar ziyaret etme

niyeti, tavsiye niyeti ve biitiin tatmin diizeyidir ( Kozak ve Rimmington, 1999) .

Kozak (2002c), aragtirmada destinasyon performansinin Ol¢iilmesi igin faktor
analizi sonuclarina bagl sekiz temel 6l¢iit kullanmistir. Faktor analizi sonuglarina
bagli olarak destinasyon performansinin Ol¢iilmesinde kullanilan o6zellikler,
konaklama hizmetleri kalitesi, agirlama ve miisteriyle ilgilenme, yerel ulagim
hizmetlerinin varlig1 ve imkanlar ve aktivitelerin varligi, hijyen ve temizlik diizeyi,
dil iletisim diizeyi, destinasyonun havaalaninda imkanlar ve hizmetlerin
varligindan olusmustur. Ayrica, destinasyon performansinin dl¢iimiinde,
destinasyonlarda doluluk oranlari, fiyatlar, gelir ve sermaye yatirimlari gibi nicel
Olcimler kullanilarak yapilan arastirmalar da vardir. Konaklama isletmeleri,
yiyecek-i¢cecek imkanlari, rekreasyon ve spor alanlari, destinasyon havaalani gibi
destinasyonun unsurlari i¢in gecerli olabilecek dzellikler vardir. Ancak bu ¢alisma
sadece konaklama, yiyecek —igecek, fiziksel gevre, destinasyon havaalani gibi
islevsel ozellikler i¢in destinasyonlar1 kiyaslama girisimidir. Nitel 6l¢iim unsuru
olarak kabul edilen 6zelliklerinin bazilar1 genel temizlik, turistlere karsi tutum,

paranin genel degeri vb.dir (Kozak, 2002b).

Turizm sektoriinde deger zinciri performans 6l¢iim modeli, tiiketici boyutu ve i¢sel
boyutundan olusmaktadir. Tiiketici boyutunda, giivenirlilik, hizli ¢6ziim {iretme,
glivence saglama, somut unsurlar, empati ve paranin degeri; igsel boyutta ise,
karlilik/verimlilik (miisteri basina diisen gelir, miisteri tekrar ziyaret), maliyet
(pazarlama maliyeti), para akisi (para akisi verimliligi), kapasite yonetimi boyutlari

yer almaktadir (Yilmaz ve Bitici, 2006).

Destinasyon rekabet kavrami, biiylik 6lgiide mikro ve makro g¢evrede yer alan
faktorlere baglhidir. Destinasyonun performansinin olgiilebilmesi igin Oncelikle
makro gevrenin degerlendirilmesi gerekmektedir. Ritchie ve Crouch (2000)’un
gelistirdikleri performans degerlendirme modelinde makro ¢evre faktorleri olarak
ekonomi, teknoloji, politik ve yasal gelismeler, sosyo-kiiltiirel durum ve degisen

demografik ¢evre olmak iizere alt1 kategori ele alinmaktadir. Mikro ¢evre faktorleri
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olarak ise, tedarik¢iler, miisteriler, rakipler, halk ve kamusal kurum ve kuruluslar
degerlendirilmesi Onerilen faktorler olarak tanimlanmaktadir. Arastirmacilara gore,
makro ve mikro cevre, 0z kaynaklar ve cekicilikler, destekleyici faktorler ve
kaynaklar, destinasyon yOnetimi ve niteleyici etkenler olmak tizere dort temel
unsurdan olusan rekabetgilik ¢ekirdegini etkilemektedir (Ritchie ve Crouch, 2000;
Mazanec, Wober ve Zins, 2007; Cracolici, Nijkamp ve Rietveld, 2008; Kayar ve
Kozak, 2008; Calhan, 2010).

Barros vd. (2011) arastirmalarinda Fransiz bolgelerinde verimliligin bir kag faktorii
oldugunu gostermislerdir. Asil faktorler deniz, glines ve plajlarin yapilarina dayali
stratejilerden olusmaktadir. Belirli bir bolgedeki, destinasyonun verimlilik
belirleyicileri olarak anitlar, miizeler, tema parklar, kayak tesisleri ve dogal parklar
gibi bazi ¢ekicilikler yer almaktadir. Bu ¢ekiciliklerin gelisimi ziyaretcilerin kalma

stirelerini arttirdik¢a verimliligi de artirabilmektedir.

Birgok turist, destinasyonlarin deneyimine sahiptirler. Bu nedenle, turistlerin
destinasyonlarin  olanaklari, ¢ekicilikleri ve hizmet standartlar1 arasinda
kiyaslamalar yapmalari beklenmektedir. Dolayisiyla, destinasyonlarin dogal,
kiiltiirel ve tarihi kaynaklar, altyapi, ulasilabilirlik, ¢ekicilikler ve olanaklar gibi
ozellikleri destinasyon rekabetinin unsurlar1 olarak kabul edilmektedir (Kozak,
2002a). Destinasyon performansinda; destinasyon cekicilikleri boyutu, temel
kaynaklar ve ¢ekicilikler, fizyografi, kiiltiir ve tarih, pazar baglari, aktiviteler, 6zel
etkinlikler, turistik iist yapilar 6zelliklerinden olugmaktadir (Enright ve Newton,
2004).

Destinasyonun aktivite c¢esitliligi, aligveris imkanlari, e§lence, gezme goérme
imkanlari, restoranlarin kalitesi, etkinlikler, hijyen standardi, konaklama kalitesi,
giivenlik, iklim, destinasyon atmosferi, dogal c¢ekicilik ¢esitliligi, uygun oda
fiyatlar1 ve para degeri 6zellikleri destinasyon performansinin degerlendirilmesinde

kullanilmaktadir (Baloglu vd.,2003).

Qirici ve Nene (2011)’ne gore, turistlerin destinasyonda destinasyonun konumuna,
misafirperverligine, altyapisina, turist ulagim sistemine, yol isaretlerine, bilgi/turist

tabelalari, kiiltiirel etkinlikler, rekreasyonel aktivitelere ©Onem verdikleri
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goriilmektedir. Turistlerin yeni yerler aradiklari ve siradan yerleri ziyaret
etmedikleri sdylenebilir. Bir destinasyonda turist arzi bileseni olarak
konaklama/restoranda fiyatlandirma, yiyecek hazirlanmasina,
konaklama/restorandaki verilen hizmete olduk¢a onem verdikleri goriilmektedir.
Turistlerin olumlu performans olarak degerlendirdikleri destinasyon 6zellikleriyle,
turistler tarafindan degerlendirilen: zengin doga, yemek, etkinlikler, elverigli iklim,
sakinlik ve son olarak da geleneksel merkezlere yakin yerlerin 6zelliklerinin 6nemi
karsilastirilmaktadir. Saglanan hizmetler i¢in bir destinasyonun performansindan
memnuniyet derecesi tatmin edicidir. Fakat gelisim i¢in bu gostergelerin izlenmesi
gerekmektedir. “ Bu destinasyonu tekrar ziyaret etmek ister misiniz?” ya da “ben
bu destinasyonu baskalarina tavsiye ederim” ifadeleri gelecege yonelik ziyaretci
davranigini agiklamakta, bir nevi destinasyon imajin1 géstermektedir. Bu ifadeler
turistlerin  destinasyon performanst hakkindaki algilarini  gostermektedir.
Destinasyon imaj1, turistlerin destinasyonda kaldiklar1 siirede memnuniyet

dereceleriyle yakindan ilgilidir (Qirici ve Nene, 2011).

Cronin ve Taylor (1992), deneysel calismalariyla performansa dayanan bir dlgek
olan “SERPERF” i gelistirmislerdir. Olcek performansin/ basarmin algilanmasi
tizerine kurulmustur. SERVQUAL 6lceginde belirtilen beklenti unsuru yerine
performans unsurunu kullanmiglardir. Arastirmada gecen destinasyonun
ozelliklerini 6lgmek i¢in, fiziksel olanaklar, c¢evre, restoranlar/barlar/aligveris
merkezleri, gece hayati, ulasim, miras ve Kkiiltiir, konaklama kategorileri
olusturulmustur. Sonug olarak, ziyaret¢ci memnuniyeti, ziyaretcilerin beklentilerine
kars1 destinasyon Ozelliklerinin performansiyla iliskisini gostermektedir (Tribe ve

Snaith, 1998).

Turistlere destinasyon performansi bazinda kaliteli hizmet verebilmek icin,
konaklama yeri, yiyecek-icecek hizmetlerinin kalitesi ve ¢esitliligi, ulasim, genel
hijyen ve temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler, fiyat algis1 oldukga
onemli bir yer tutmaktadir (Duman ve Oztiirk, 2005).

1.4. Destinasyon Performansinin Belirlenmesinin Onemi
Turizmin ekonomiye olan etkisi 6grenilmeye baslandigindan beri, turizm tim

diinyada birgok iilke i¢in giiclii bir ekonomi kaynagi olarak goriilmektedir. Son
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yillarda iilkeler arasindaki uluslararasi ticaretin gelismesiyle, turizm gelirleri ve
turist sayisinda da artis olmaktadir. Yasam standartlarinin degismesi sonucunda,
seyahatin ve turizmin bireysel gereksinimi artmistir. Bu sebepten dolayi, gelismekte
olan ve gelismis tilkeler turizmi ekonomik ve sosyal bir olay ve de karli bir yatirim
alan1 olarak gorecektir. Turizm sektoriinde biitiin bu gelismeler ve turizm alt
yapisinin daha kaliteli bir seyahat ve turizm faaliyetleri i¢cin kendi mevcut
girdilerinden daha fazla harcamalarma neden olmaktadir. Rekabetin etkisinin
artmasiyla, uluslararas1 pazarda yer alan iilkeler, siirekli olarak miisteri
memnuniyeti saglamanin en iyi yolunu arastirmalari i¢in zorlanmaktadir. Diger bir
deyisle, popiiler turizm {ilkeleri arasinda rekabet avantaji saglamak i¢in gosterilen
caba artmaktadir. Bunun sonucunda, rekabetcilere karsi performans o6l¢iimi

stratejik bir konu olarak 6nemini artirmaktadir (Kayar ve Kozak, 2008).

Uluslararast turizmde gozlemlenen olgulardan birisi de, kiiresellesmenin de
etkisiyle destinasyonlarin giderek birbirine benzemesidir. Bu durum giderek
rekabet ortaminda yer alan destinasyonlar1 farklilik yaratmaya zorlamaktadir.
Bundan dolayi, bir hedef pazar stratejisi amag odakli olmasina ragmen, destinasyon
rekabeti ve performansi arasindaki bag, bir takim basarilarla sonuglanan strateji
uygulamasina dayanmaktadir. Bu su sekilde diisiiniilebilmektedir; herhangi bir spor
takim1 oyuna bir amag ve bir strateji ile baglamaktadir, fakat sonug- ve takimin
performansindan dolayi-, oyunda belirlenen oyun planinin uygulanmasina baglidir

(Caliskan, 2013).

Bir destinasyonun hem turizm hareketlerine hem de yerli ekonomi cesitliligine
onemli katki sagladigr disiliniildiigiinde, devletlerin siirekli olarak turizm
destinasyonlarin1 gelistirmesi ve hatta yeni destinasyonlar kesfederek iilkenin
turizm faaliyetlerini genisletmeye calismasi sasirtict degildir. Biitiin bu gelismeler
dogrultusunda, uygun gelisim stratejileri benimseme ihtiyaci da 6nemli bir konu
haline gelmistir. Turizm faaliyetlerinin performansini degerlendirmek ya da
gelecekteki stratejik kararlar icin dogru performans gostergeleri ile turizm
politikacilar1 saglama ihtiyaci da ayni derecede 6nemlidir (Barros vd., 2011). Fakat
bir destinasyon farkli bir¢ok paydaslar igermektedir ve ¢esitli hedefleri basarmak
icin caba gostermekte oldugundan dolayr bazi ek sorunlarla karsilagmaktadir.

Ayrica bir destinasyon kendi performansini degerlendirmek icin gereken
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birbirinden tamamen farkl bilgileri bir araya getirme gorevinin zorluguyla da kars1
karsiya kalmaktadir (Ritchie ve Crouch, 2003).

Destinasyon performansi i¢in destinasyon planlanmasi ve gelistirmesine yardimci
olan paydaslar giivenilir ve etkili bir aracidir. Ancak boyle bir araci olabilmek igin
paydaslarin karsilagtigi sorunlarin siireci bir takim faktorleri degerlendirmeyi
kapsamaktadir. Ornegin, hava ve su kalitesi, iicretler, turizme karsi yaklasimlar,

ziyaret¢i istatistikleri ve sektor performansi vb.( Park ve Jamieson, 2009).

Farkli destinasyonlara ve uzak mesafeli seyahatlere karsi kiiresel bir egilim
destinasyon deneyimleri agisindan degisiklik isteyen seyahatcilere isaret
etmektedir. Turizmde temel iiriin destinasyon deneyimidir. Dolayisiyla, rekabet
destinasyon iizerine yogunlagsmaktadir. Rekabet havayollari, tur operatorleri, oteller
ve diger turizm hizmetleri arasinda meydana gelmesine ragmen, bu kurumlar arasi
rekabet alternatif destinasyonlar arasinda turistlerin se¢im yapmalarina baglidir.
Uluslar, devletler, sehirler ve bolgesel alanlar ciddi anlamda turistik destinasyon

olarak rol almaktadir (Ritchie ve Crouch, 2000).

Artan rekabetin ¢cogu destinasyon tanitimi ve destinasyon gelisim rolii {izerinde
yogunlagmaktadir. Destinasyonun turizm gelisimine ve pazarlama vizyonuna kars1
stratejik bir bakis acis1 benimsedigini gostermektedir. Boyle planh bir yaklagimi
benimseyen destinasyonlar, stirdiirebilirlik olmadan rekabetciligin olmayacaginin
farkindadir. Diger bir ifadeyle, siirdiiriilebilirlik olmadan rekabetgilik
diisiiniilememektedir. Rekabetci olmak i¢in, bir destinasyonun gelisimi sadece
ekonomik olarak ve sadece ekolojik olarak degil bunlarin yani sira sosyal, kiiltiirel
ve siyasi yonden de siirdiirtilebilir olmalidir. Kisacasi, destinasyon rekabeti ile
stirdlirebilirlik arasinda 6zlerinde var olan bir baglant1 vardir (Ritchie ve Crouch,

2000).

Destinasyon rekabeti siirdiiriilebilir turizm gelisimini agiklayan bir potansiyele
sahip olmalidir. Déviz dalgalanmasi, terdrist saldirisi ve felaketler ya da olaganiistii
olaylar gibi kisa vadeli olaylar tarafinda meydana gelen karisikliklar vardir.
Boylece, orta vadeli turizm taleplerinin gelisim gdstergesi destinasyon rekabetinin

tamamlayici sonuglar1 sayilmaktadir (Mazanec, Wober ve Zins, 2007)
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Rekabet basit bir kavram gibi goriinse de uygulamada tanimlamak ¢ok zordur.
Rekabet hem pazarlama planlamasi hem de rekabet gelisim stratejileriyle
baglantilidir. Destinasyon rekabetini 6l¢mek i¢in, ¢ekicilikler ve kaynaklar temel
belirtecler ya da faktorler olarak dikkate alinmaktadir. Destinasyonlarin dogal ya
da sektorel nitelikler eksikse, dogal ¢ekiciliklere sahip destinasyonlarla rekabet
etmekte zorluk c¢ekmektedir. Kaynaklar ve ¢ekicilikler turizm destinasyon
rekabetinde temel etki olarak tanimlandigindan, rekabet giiciinii artiran rekabet
stratejilerinin, kaynaklarin ve ¢ekiciliklerin kombinasyonunun ne oldugunu dikkate
almak Onemlidir. Destinasyon ydnetim organizasyonlari, bir biitlin olarak
destinasyonun stratejik yonetiminde esas pay sahiplerinin biitiinlesmesinin ve
isbirliginin sart oldugu vurgulanmaktadir. Ciinkii, destinasyon rekabet giicii,
degisen pazar kosullarina uyum saglamak i¢in destinasyonun yeterliliklerini
aragtiran yonetim kurumlarinin yetenekleri ve stratejik miittefikleri araciligiyla

iyilestirilebilmektedir (Wilde ve Cox, 2008; Chen, Chen ve Lee, 2011).

Destinasyonlarin  benzerleri ve rakip destinasyonlar1 ile Kkarsilagtirilmasi
destinasyon  performansi  degerlendirmesinin ~ Onemini  dogurmaktadir.
Karsilastirmanin insanlarin belirli nesnelere karsi algilar1 arasindaki benzerlikleri

ve farkliliklar1 gosteren bir siire¢ oldugunu gostermektedir (Kozak, 2002a).

Turizmde karsilastirmali arastirmalarinin  gelisimi  Pearce (1993) tarafindan
incelenmistir. Pearce, turizm performans degerlendirmesinde karsilagtirmali
aragtirmanin 6nemli oldugunu ve pratik problem ¢6ziimii i¢in katki sagladiginm
gostermistir. Birbirleriyle rekabet icerisinde olan birgok uluslararasi turist
destinasyonu oldugu i¢in, destinasyonlarin zayif ve giiclii yonlerinin rakipleriyle
karsilastirilmas1 etkili iirlin konumlandirma stratejisinin énemli bir unsurudur.
Ayrica ayni tatil hizmeti sunan destinasyonlarin karsilastirilmas1 hem rekabetin
dogasin1 hem de baskalariin nasil performans sergiledigini yansitarak yeni pazar
firsatlarin1 belirlemeye yardimci olmaktadir. Bir destinasyonun performansin
O0lcmek yerel halk, calisanlar, ziyaretciler ve tedarik¢iler gibi unsurlarin, o
destinasyonda yasayan insanlara katkilarim1 ve onlardan beklentilerini
degerlendirmek igin yardimci olabilmektedir. Ornegin, sahiller temiz degilse,

turistler bu yerleri kullanmaz ya da personel gorevini diizgiin bir sekilde yerine
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getirmez. Yabanci turistlere karsi yerel halkin davranislart hakkindaki sikayetlerin
yiiksek seviyede olmasi, bu konunun iyilestirilmesi gerektigi anlamina gelmektedir.
Daha sonra ise ziyaret¢ilere daha iyi hizmet verebilmek i¢in destinasyondaki turizm

dis1 kuruluslarin turizmle isbirligi yapmasini gerektirebilmektedir (Kozak, 2002a).

Turizm destinasyonlar1 sadece bir yer olmaktan ziyade etkilesimler ya da iliskiler
i¢in bir ortam olarak diisiiniilmektedir. Bu iligkiler devlet, turizm sektorii ve genel
halkin ortak hareket etmesiyle sekillenmektedir. Destinasyon kuruluslarinin
sistemleri ti¢c temel unsura sahiptir: Aktorler (oteller, restoranlar, hizmet merkezleri,
cekicilikler gibi), kaynaklar (bilgi ve para) ve iligkiler (6rnegin, uyumak, yemek
yemek, tecriibe etmek, konaklamak, tedarik zinciri gibi). Biitlin bir turizm tirtinii
olarak destinasyonun ihtiyaci olan ziyaretgileri saglamak i¢in turizm isletmeleri ve
yerel halk arasinda bir ag kurmak gerekmektedir. Turizm aktorleri arasindaki
iligkiler bu ag ile meydana gelmektedir. Bu iliskiler, katilimci turizm aktorleri
arasinda gii¢lii bir bag olarak, katilimci aktorler ile destinasyon sakinleri arasinda
zayif bir bag olarak diisiiniilebilmektedir. Yerel toplumun (zayif bag) destegini
almak, destinasyonlarin ticari basarilar1 ve turizmdeki siirdiiriilebilirlikleri i¢in daha
faydali olacaktir. Turizm agi, siirdiiriilebilir turizm turistlerin isteklerine cevap
vermek ve seyahat hizmetlerinin kalitesini en iyi sekilde saglamak igin oldukga
onemlidir. Yerel halk ve turizm sektdriinde yer alan kuruluslar arasindaki ag kurma
ortaklig1 basarili bir destinasyon yonetimine yardimci olmaktadir. Aynm sekilde,
turizm aktorlerinin kendi aralarinda bir ag olustururlarken bu aktorlerin basar1 ve
basarisizliklarindan dolayi, destinasyon iyilesme siireci yasayabilmektedir.
Turizme etkisi olan kamu ve 6zel paydaslarin ag olusturmalar i¢in kapsamli

uygulama stratejisi ile giilii iletisim ve koordinasyon gerekmektedir (Pyo, 2010).

Turizm destinasyonlarinda ag yaklasimlarimi kullanmanin ¢ faydasi vardir.
Bunlar; 6grenmeyi ve degisimi gelistirmek, is hareketlerini tesvik etmek ve
toplumun bagliligmi artirmaktir. Ag1 paylasan isletmelerin birbirlerinden
O0grenmeleri ve birbirleriyle bilgi aligverisinde bulunmalari, onlar i¢in olumlu
sonuclar dogurmaktadir. Turizm ag1 yonetimi, gelisimi ve etkili planlama i¢in
performans 6l¢iimiiniin 6n kosullardan biridir. Turistlerin deneyimleri ag tiyelerinin

ozelliklerine ve performanslarina baglidir. Bu nedenle, performans dl¢iim verileri
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gelisim i¢in firsatlar1 ve problemleri belirleyen geribildirimleri saglamaktadir (Pyo,

2010).

Destinasyon rekabeti ve performansi Sekil 1’ de gosterildigi gibi birkag adimda
birbirlerine baglanmislardir. Destinasyon rekabeti hem karsilagtirmali avantajini
hem de rekabet avantajini birlestirmektedir. Hedef pazar stratejisinin temelinde,
destinasyon rekabet¢iligi ve (i) alternatif turizm bdliimleri; (ii) rekabet ve kendi
stratejileri; ve (iii) destinasyon basarisin1 amaglayan hedefler arasindaki uyum yer
almaktadir. Strateji bu sekilde oldugunda basarili olmustur denebilmektedir.
Destinasyon yoneticileri, turizm operatorleri ve biitlin paydaslar bu amaci basarmak
icin ellerinden gelen cabay1 gostermelidir. Kisacasi, destinasyon basarisinin elde

edilmesi herkesin ortak sorumlulugudur (Ritchie ve Crouch, 2003).

Destinasyon Performansi

Hedef Pazar Stratejisi UYGULAMA

Amaglar|] AMAC UYUMU

Rekabet REKABETCi UYUMU

Miittefikler ve Rakipler

Turizm Pazarlari
PAZAR UYUMU
Kategoriler: Talebin Tiirii Talebin biiyiikliigii Talebin zaman1 Talebin gelecegi

Rekabet Avantaji
HAREKETE GECIRME YETENEGI VE KAYNAKLARI ETKIiN KULLANABILME
Unsurlar: Denetim ve envanter ~ Devam ettirme  Biiyiime ve Gelisme Etkinlik Etkenlik

——) R0| sahipleri: Devlet Endiistri Girisimciler Yatirim Gruplari
Kargilagtirmali FAKTOR DONANIMI
Avantaj Faktorler: insan kaynaklar Sermaye Kaynaklari Ekonominin Biiyiikligii
Dogal ve fiziksel kaynaklar Alt yap1 ve Ust yapilar
Bilgi Kaynag1 Tarihi ve kiiltiirel Kaynaklar

Sekil 1.1. Destinasyon Basar1 Adimlari

Kaynak: Ritchie ve Crouch, 2003, s.29
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Destinasyon yoneticilerinin asagidaki konular1 dikkate aldigi takdirde rekabette
onemli bir konu olan performans 6l¢meye yardimci olabilecegi varsayilmaktadir
(Kozak, 2002a) :

e Zaman igerisinde destinasyon performansinin nasil degisip degismedigini
ve diger destinasyonlarla kiyaslanip kiyaslanamayacagin1 degerlendirmek
icin kullanilacak ol¢timler gelistirmek.

e Iyi ve koti performansa sahip olan destinasyonlar1 belirlemek ve
destinasyonlar1 belirli bir standarda getirmek icin bu yerlere 6zellikle dikkat
etmek.

o Ekstra altyap1 ve {istyapinin gerekip gerekmedigini ve mevcut kapasitenin
gelistirilmesine ihtiya¢ olup olmadigini degerlendirmek.

e Mevcut uygulamalar hakkinda fikir paylasimi i¢in diger destinasyonlarla

isbirligi yapmak.
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IKINCi BOLUM

ZIYARETCI MEMNUNIYETI VE GELECEGE YONELIK
ZIYARETCI DAVRANISI

Bu boliim ziyaretgi memnuniyeti ve ziyaret¢i davranigi kavramlarini, ziyaretgi
davranisini etkileyen faktorleri, turistik satin alma davranis tiirlerini ve ziyaretgi
memnuniyeti ile ziyaretcilerin gelecege yonelik ziyaret¢i davranislart arasindaki

iligkiyi icermektedir.

2.1. Ziyaretci Memnuniyeti Kavram

Ziyaret¢i memnuniyeti kavramina yonelik arastirmalar ozellikle son kirk yil
icerisinde akademisyenlerin ve pazarlamacilarin ilgi odagi haline gelmistir. Bu
ilginin temelinde ise ziyaret¢i memnuniyetinin destinasyon karliligina olan olumlu

etkisine yonelik bulgular yatmaktadir (Kozak, 2001; Albayrak ve Caber, 2011).

Memnuniyet kavrami, secilen bir iirlinlin beklentiyi karsilamasi veya agmasi ile
ilgili kisisel degerlendirmelerin bir sonucu olarak tanimlanabilmektedir. Ziyaretci
memnuniyeti belirlenmek istendiginde genellikle ziyaretgilerin tatil deneyimleri
g6z onilinde bulundurulmaktadir. Ziyaretgiler tatil degerlendirmesinde satin alma
stirecinin ihtiyaclar1 tanima, bilgi arama, alternatifleri degerlendirme ve se¢im
asamalar1 oldukc¢a 6nem arz etmektedir. Ciinkii bu asamalarda ziyaretcilerde satin
alacaklar1 ve deneyim kazanacaklan tatiller ile ilgili bir beklenti olugsmaktadir ve
olusan bu beklentiler algilanan tatil ile karsilastirilmaktadir. Ziyaretgilerin genel
olarak tatil deneyimleri sonucunda, destinasyon ile beklentileri arasinda bir uyum
olup olmadigini, destinasyonda ziyaret¢ilerin gercekte ne ile karsilagtiklart ve

ziyaretcilerde destinasyonla ilgili nasil bir imaj olusturdugu ortaya c¢ikmaktadir.



Sonug olarak ise ziyaretcilerin algiladiklar1 tatilden memnun olmasi satin alma
sonrasi davranislari da olumlu yonde etkilemektedir (Chon, ve Olsen, 1991; Engel,
Blackwell ve Miniard 1993; Korzay ve Alvarez, 2005; Yoon ve Uysal, 2005; Yu ve
Goulden, 2006; Solomon ve Bamossy, 2006; Mcdowall ve Ma,2010; Demir ve
Kozak, 2011; Demir, Kozak ve Correia, 2014).

Ziyaret¢ci memnuniyeti veya diger bir deyisle miisteri tatmini, sliphesiz ki isletmeler
icin en 6nemli stratejilerden biridir. Isletmelerin karlilig1, pazar paylari ve bilyiime
oranlarinda en O6nemli etken olan ziyaret¢i memnuniyeti, temel olarak igletme

sadakatine baglidir (Eroglu, 2005).

Turizm sektoriinlin, turistik Uriin Uretenler ile bu iiriini tiikketenlerin bir arada
bulundugu bir hizmet sektorii oldugu genel bir bilgi haline gelmistir. Bu birliktelik
g0z Onilinde alindiginda ise hizmeti talep eden ziyaretciler ile hizmeti sunan kisiler
arasinda hem ekonomik hem de toplumsal bir iliski oldugu goériilmektedir. Hizmet
sektorlindeki iirlinlerin tiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi, emek- yogun bir
ozellik gostermesi gibi 6zelliklerinden dolayr zaman, insan (tiiketicilerle iliski) ve
fiziksel ¢evre unsurlarina oldukca 6nem verilmelidir. Ancak bu sekilde tiiketicilerin
beklentilerinden tatmin olmalarinda ve sonraki se¢imlerinde belirleyici bir etken

olabilmektedir (Tayfun ve Yildirim, 2010).

Son yillarda 0©zellikle teknolojinin gelismesi ve rekabet giiciiniin artmasi
destinasyonlarin ziyaret¢i memnuniyetine sunulan hizmetlerin her gegen giin daha
da artmasia neden olmaktadir (Umur ve Eren, 2016). Turizm sektériinde yogun
rekabet ortaminda rekabet Ustiinliigii saglamak i¢in ve ¢agdas pazarlama anlayisi
geregi ziyaretci memnuniyeti destinasyon pazarlama faaliyetlerinin odak noktasini
olusturmaktadir. Basarili bir destinasyon pazarlamasi icin ise ziyaretgi
memnuniyeti olduk¢a onemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii bir destinasyondan
ziyaret¢ci memnuniyeti s0z konusu ise bu destinasyon se¢imini, iirlin tiikketimini ve
secilen destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetini etkilemektedir. Turizm
sektoriindeki pazar paylarini, bu pazardan elde ettikleri geliri ve destinasyonu
ziyaret eden turist sayilarini arttirmak isteyen destinasyonlar turistik liriinlerde ve
hizmetlerde kendilerini siirekli olarak yenilemeleri gerekmektedir. Bu nedenle

destinasyon yoneticilerine ¢ok biiyiik sorumluluklar diismektedir. Rekabet giiciine

19



sahip yoneticiler ziyaretgilerin hangi {irlin Ozelliklerine daha fazla O6nem
verdiklerine dair bilgiler elde etmelidirler. Ayrica ziyaret¢ci memnuniyetini
etkileyen faktorleri onceden belirlemeli ve bu alanlarda iyilestirme saglamak icin
onemli adimlar atmalar1 gerekmektedir (Eroglu, 2005; Yoon ve Uysal, 2005;
Mcdowall ve Ma, 2010; Albayrak ve Caber, 2011).

Ziyaretci tatmin diizeyini artirmak i¢in bir 6nemli konu da is gorenlerin
ziyaretcilere karsi tutum ve davramiglaridir. Clinkl turizm sektoriinde turistik
tirtinlerin iretimi ve tiikketimi eszamanhdir yani iiretim tiiketicilerin sahitliginde
gerceklesmektedir denilebilmektedir. Destinasyonlardaki is gorenlerin tutum ve
davraniglar1 hizmet alim sirasindan ne kadar 6nem arz ediyorsa hizmet kullanim
sonrasinda da o kadar 6nemlidir. Ciinkii {iriinii alan herhangi bir ziyaret¢i bu iirtinii
tekrar segebilir ve diger ziyaretcilere de bu {irlinii segmeleri konusunda olumlu
onerilerde bulunabilmektedir. Is gérenlerin tutum ve davranislarin yani sira fiziksel
cevre de yerli ve yabanci ziyaretcilerin memnuniyetleri {izerinde olumlu ya da
olumsuz etki yaratabilmektedir, ornegin otel isletmelerinde otelde kalis siireleri gibi

(Tayfun ve Yildirim, 2010).

2.2. Ziyaretci Davranisi Kavramm

Gilinlimiizde ziyaretgiler farkli yerler gérmek, farkli insanlarla tanigmak ya da farkl
cografik oOzellikleri kesfetmek ig¢in yogun bir caba harcamaktadirlar. Egitim
seviyesinde artig, her tiirlii konuda teknolojik gelismeler, bos zamanin daha verimli
gecirme istegi insanlart kendi bolgelerinden daha uzakta olan bdolgelere gidip
gezmeye tesvik etmektedir. Bu nedenler goz 6niinde bulunduruldugunda turizmin
diinyanin en biiylik ve bircok hizmet sektoriinii barindiran bir endiistri olarak

goriilmesi kacinilmazdir (Ekiz ve Koker, 2010).

Ziyaret¢i davranisi, bireylerin istek ve ihtiyaglarit belirlemek i¢in ziyaretgilerin
turistik tirlinleri veya tecriibeleri se¢ip, satin almasini ve kullanmasini igeren ayrica
ziyaretci davranisini etkileyen etmenleri inceleyen dinamik bir siirectir (Tayfun ve

Yildirim, 2010; Odabasi, 2012).
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Bir taraftan ziyaretgi kitlesi hizla artarken bir taraftan da rekabet artmaktadir.
Turizm igletmeleri de hizla artan ziyaretgiye ragmen, artan rekabetle bas edebilmek
ve uluslararas1 pazardaki paylarini artirmak i¢in ¢aba harcamak zorundadir. Bu
cabalarinin da bosa ¢ikmamasi ic¢in turizm isletmeleri ziyaret¢iye yonelik
caligmalidir (Demir ve Kozak, 2011). Ziyaret¢i davranisini etkileyen psikolojik,
sosyolojik, demografik gibi bircok faktér bulunmaktadir. Eger ziyaret¢inin bir
destinasyondan tatmin olmasinda ya da tatmin olmamasinda etkili olan nedenler
bilinirse, ziyaret¢inin nasil tatmin olacagi 6dnceden kestirilebilmektedir (Birdir ve

Bal, 2013).

Genel tiiketici davranis modeli, diger tiiketici davranisi modellerine 6rnek teskil
etmektedir. Tiiketici davranis1i modelini olusturan tiim etmenler; psikolojik etkiler,
sosyo-kiiltiirel etkiler, demografik etkiler ve durumsal etkileri kapsamaktadir. Her
isletmede oldugu gibi turizm isletmelerinde de {iriinlerini ya da hizmetlerini
pazarlama i¢in kullandiklar ara¢ ve pazar yapisimi belirlemek, bireysel etkenlerin
farklilik gdstermesine yani sosyo-kiiltiirel etkenler gibi farkliliklara dogrudan
baglidir (Tayfun ve Yildirim, 2010). Turizm isletmelerinin en 6nemli ¢abalarindan
olan ziyaretci ¢ekebilmek ve miisteri sadakatini saglamak icin tliketici davranig

modelinin her agamasini iyi bilmek gerekmektedir (Demir ve Kozak, 2011).

2.3. Ziyaretc¢i Davranmisim Etkileyen Faktorler

Isletmelerin verdikleri hizmetler, ziyaretcilerin ¢esitli ihtiyaglar1 etrafinda
sekillenmektedir. Bu ihtiyaclar ¢esidi, Maslow’un piramidinde oldugu gibi, insani
temel ihtiyaglarindan kendini gergeklestirme noktasina dogru acilan genis alana
yaytlmistir. Bundan dolayi, insanlarin i¢inde bulundugu psikolojik ve sosyo-
kiltiirel durumlar, hizmetlere olan beklentilerini farklilastirmis, birbirinden farkli
ve karmasik yapili ziyaret¢i davranislarinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur

(Tayfun ve Yildirim, 2010).

Ziyaretci davraniglari, isletmenin pazardaki basarisinin en biiyiik etkenlerinden
birisi olarak goriilmektedir. Isletmelerin ziyaretci davranislarini etkileyebilmesi ve
yogun rekabetle basa ¢ikabilmesi i¢in ziyaret¢inin sosyo-kiiltiirel, psikolojik ve

kisisel durumlarm gdz 6niinde bulundurmasi gerekmektedir. Isletmelerin karlilik
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oranlarint daha da artirmak i¢in ziyaret¢inin satin alma davraniginda bulunmasini
ve kendi igletmelerini tercih etmelerini saglayabilmek icin ziyaret¢inin
davraniglarini iyi tanimasi gerekmektedir (Tayfun ve Yildirim, 2010; Durmaz, Orug

ve Kurtlar, 2011).

Hizmet sektoriinde bir iirlinlin iiretilmesi ve tiikketilmesi ayni zamanda olmasi
tiikketicilerle iliskilerin ve fiziksel ¢evrenin eksiksiz olmasina neden olmaktadir.
Hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm sektoriinde; ziyaret¢ileri memnun etme
ve gelecege yonelik ziyaret¢i davraniglarini saglamada zaman, insan ve fiziksel
cevre unsurlarina onem vermek gerekmektedir. Buradan da anlasilacag: iizere,
ziyaretgilerin iirlinlere olan isteklerini, lirlinlerden beklentilerini ve iiriin segimlerini
belirlemede bircok etken ve esgiidiimlii olarak rol almaktadir (ilban, Akkilic ve
Yilmaz, 2011). Ziyaretci davranisini etkileyen etmenler kisisel, psikolojik, sosyo-
kiiltiirel(toplumsal) ve durumsal etmenler olarak dort ana baglik altinda toplanabilir
(Giileg, 2006; Penpece, 2006; Pekyaman,2008; Durmaz, Oru¢ ve Kurtlar, 2011;
Odabasi, 2012).

2.3.1. Kisisel Etmenler

Ziyaretei davranisini etkileyen kisisel faktorler yas, cinsiyet, meslek, gelir durumu,
egitim diizeyi, cografik yerlesim, yasam tarzi, aile ve medeni durum olmak {izere

incelenebilir.

2.3.1.1 Yas

Yas faktorii, kisinin turizm faaliyetleri siirecindeki her tiirlii asamada etkilidir. Yas
grubuna bagli olarak ziyaretci ihtiyaglari, satin alma karar1 ve beklentileri
degismektedir. Yas gruplarina gére pazar boliimleme yapilmasinin sebebi, benzer
yas gruplarinda yer alan turistlerin benzer satin alma davranisi gosterecegi
diisiincesidir. Ornegin, yash turist grubu seyahatin yorgunluguna genglere gore
daha az dayanabilme gibi nedenlerden dolay1 daha az seyahat edebilmektedirler

(Giileg, 2006; Hayta, 2008; Durmaz, Orug ve Kurtlar, 2011).
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2.3.1.2. Cinsiyet

Cinsiyet farklilign seyahate katilma kararinda onemli dlgiide etkili olmaktadir.
Ornegin, kadinlarin konaklama siireleri erkeklere oranla daha uzun ve kadmlarin
grup seyahatlerine egilimleri erkeklere oranla daha kuvvetlidir (Hayta, 2008;
Pekyaman, 2008).

Giliniimiizde ¢alisan kadin sayisindaki artis hizmet sektoriinde de bazi sonuglar
dogurmaktadir. Kadinin ekonomik o0zgiirliigline sahip olmasi onu, ailesinden
bagimsiz bir tiiketici olarak tekrar konumlandirmaktadir. Dogal olarak geliri artan
ve ig hayatindaki yogun tempodan yorulan kadin tiiketici yilin belli zamanlarinda
dinlenmeye ve dolayisiyla tatile gitme ihtiyaci duymaktadir. Bu nedenle hizmet

pazarindaki talebi de artmaktadir (Penpece, 2006).

2.3.1.3 Meslek

Turizm faaliyetine iten faktorlerin birbiri ile baglantili oldugu goriilmektedir.
Ciinki 1yi bir egitim, iyi bir isi, iyl bir is de 1yi bir gelir diizeyine sahip olmay1
saglamaktadir (Hayta, 2008).

Kisginin is¢i, memur ya da emekli olmasi turistik tiikketim kararlar {izerinde etkili
olabilmektedir. Cesitli meslek gruplarina ait kisilerin tatil sinirlamalar gesitlilik
gostermektedir. Ornegin, serbest meslek sahibi olan ya da emekli olmus kisiler daha
cok seyahat edebilmektedirler, ¢linkli bu grubun tatil zamanlar1 belli bir siire ile
sinirlt degildir. Ancak is¢i ve memurlar sadece izin donemlerinde seyahat
edebilmektedirler. Yazin is yogunluklar1 fazla olan kisiler yaz aylarinda tatil
yapamamaktadirlar. Ust diizey yoneticiler de is amagh yurtigi veya yurtdisina
seyahat etmektedirler (Pekyaman, 2008).

2.3.1.4. Gelir Durumu

Kisilerin sahip olduklar1 gelir diizeyleri tatil kararlarinda etkili olabilmektedir.
Ciinki tatil biitgesi, gelir ile tatil giderleri arasindaki iliskiye baglidir (Demir ve
Kozak, 2011). Ornegin, gelir diizeyi yiiksek kisiler daha kaliteli turistik mal ve
hizmetleri tercih ederken gelir diizeyi diisiik kisilerin hem seyahat talepleri hem de

turistik iirlinlerin beklentileri daha diisiik diizeydedir (Pekyaman, 2008).
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2.3.1.5. Egitim Diizeyi

Egitim diizeyi ile seyahat etme aliskanliginin dogru orantili oldugu goriilmektedir.
Egitim diizeyiyle birlikte, bireyin bilgi ve yeteneginin yiikseldigi ve yeni seyler
ogrenmesine neden olmaktadir. Ogrenilen yeni seyler, istek ve ihtiyaclar1 da
cesitlendirmektedir. Dolayisiyla egitim, seyahat talebini de arttirmaktadir (Gileg,
2006).

2.3.1.6. Yasam Tarzi

Kisiler turistik iirlinleri genellikle yasam tarzlarina uygun olan alternatifler
arasindan segmektedirler. Ornegin, sessiz ve sakin seyahatciler kamping, avcilik,
balik tutma gibi etkinliklere katilirken eglendirici bir seyahat arac1 (karavan vb.) ile
seyahat edenler tatillerini genellikle eglenmenin bir araci olarak gérmektedirler. Bu
nedenle, bu kisiler bir arkadas grubuyla konsere, tiyatroya ya da eglence

merkezlerine gitme gibi egilimlerde bulunmaktadirlar (Pekyaman, 2008).

2.3.1.7. Aile ve Medeni Durum

Medeni durum, satin alma davraniglarini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Aile ve
medeni durum Kkisilerin seyahate ¢ikma ve turistik hizmet tercihini etkileyen
faktordiir. Ornegin; evli ancak ¢ocuksuz aileler her zaman ve mesafeyi sorun
etmeden seyahat edebilirken, evli ve ¢ocuklu aileler ancak okul tatillerinde ve
nispeten yakin mesafelere seyahat egilimi gostermektedirler. Ayrica aile yasamina
onem veren kisi ¢gocuklartyla ilgili aktivitelere yer veren bir konaklama igletmesini

tercih etmektedir (Giileg, 2006).

2.3.2 Psikolojik Etmenler

Turistlerin satin alma karar siirecini etkileyen psikolojik faktorler; giidiilenme,

algilama, 6grenme, tutum ve inanglar, kisilik unsurlarindan olusmaktadir.

2.3.2.1. Gudiilenme

Motivasyon, bir insant belli bir ama¢ i¢in harekete geciren gii¢ olarak
tanimlanabilmektedir. Diger bir tanima gore ise, insanlarin ihtiyaglarini tatmin

etmek i¢in gilidiiler araciligiyla davranista bulunmalaridir (Konya, 1996). Ayrica
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motivasyon, bireyin bir gereksinmeyi ve bunun sonucu duydugu gerginligi

gidermek amaciyla davranisa yonelmesidir (Temizkan, 2005).

Motivasyon, insanlar ne sekilde davraniyorlarsa dyle davranmalarina neden olan
stireclerle ilgilidir. Tiiketicilerde ihtiyaclarin1 karsilama isteg§i uyandiginda
motivasyon ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin sahip oldugu istek ve ihtiyaclarini
giderecek davranislar yoniinde glidiilemek, pazarlamanin temel amaclarindandir
(Solomon, 2006; Odabasi, 2012). Tiiketiciler hem rasyonel (faydaci) hem de
duygusal (hissi) ihtiyaclardan giidiillenmektedirler. Bu nedenle sadece rasyonel ya
da sadece duygusal giidiiler iizerinde yogunlasilmamalidir (Bir, 1996). Her iki giidii
de turistleri satin almaya ydnlendireceginden dolayr bu giidiilerin bilinmesi
pazarlamacilar agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Ornegin, bir turizm
isletmesinin giivenilir olmasi, lirlinii zamaninda sunmasi, tiriine bagli hizmetleri
saglamasi, sayginlik, begenilme vb. bu giidiiler arasinda sayilabilmektedir (Hayta,

2008).

Psikologlar tiiketicilerin mantiksal ve duygusal ihtiyaglarindan motive olmalari
konusunda farkli teoriler gelistirmislerdir. Bunlardan biri de Maslow un teorisi olan

“Ihtiyaclar Hiyerarsisi”dir.

Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi: Bu konuda Abraham H. Maslow, insan
ithtiyaclarinin 6nem derecesine gore diisiik diizey ihtiyaglardan, yiliksek diizey
ithtiyag sirasina gore bir hiyerarsisi oldugunu ileri slirmiistiir. Bu hiyerarsiye gore
kisiler, iist diizey ihtiyaclar1 gidermeden once alt diizey ihtiyaglar1 gidermektedir.

Ihtiyaclar hiyerarsisi asagidaki sekildedir (Solomon ve Bamossy, 2006):

1. Fizyolojik ihtiyaclar: Yiyecek, su, hava.

2. Giivenlik ihtiyaclari: Koruma ve korunma.

3. Toplumsal Thtiyaclar: Sevme-sevilme, arkadaslik, kabul gérme.
4. Benlik Ihtiyaci: Prestij, statii, basari.

5. Kendini gerg¢eklestirme: Deneyimlerini zenginlestirme.
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Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisine gore alt diizey ihtiyaglar tatmin edildikten sonra
iist diizey ihtiyaclar ortaya ¢ikmaktadir. Bu ihtiyaglar hiyerarsisi pazarlamacilara
strateji gelistirmede (konumlandirma, hedef pazar se¢imi, vb.) 6nemli firsatlar

yaratmaktadir (Odabasi, 2012).

Ihtiyag "
Tanimlamasi Ogrenme Kisisel Kiiltiirel
Farklar

OHOOOT

Gerginligin Azalmasi

Sekil 2.2. Giidiilenme Siireci Modeli

Kaynak: Odabasi, 2012, 5.33

Tiiketici davranig modelleri iizerine yapilan c¢aligmalar ihtiya¢ ile motivasyon
arasinda iliski oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Ziyaretgilerin motivasyonlari, tatil satin
alma siirecinde c¢esitli giicler tarafindan nasil itildigini ve giiglii bir pazarlama
stratejisine sahip bir destinasyon tarafindan nasil ¢ekildigini gostermektedir. Bu
nedenle ziyaretcilerin motivasyonlarini etkileyen itici ve c¢ekici oOzellikler
bulunmaktadir (Yoon ve Uysal, 2005). Mevcut ozellikler ziyaretcileri, onlarin
ihtiyaglarma uygun olacak bilgi toplama seceneklerine yoneltmektedir.
Arastirmacilar, ziyaret¢i motivasyonlarmin destinasyon seg¢imlerinde etkili
oldugunu ortaya c¢ikarmiglardir. Motivasyon etmenlerinin  ziyaretgilerin
destinasyondan  beklentilerini, dolayisiyla tatmin diizeylerini etkiledigi
vurgulanmigtir. Ziyaretgilerin tatil deneyimlerinden tatmin olmalarinin, tatil sonrasi
davraniglarin1 pozitif yonde etkileyerek tekrar ayni yeri se¢melerinin ya da
bagkalarina tavsiye etmelerinin temelinde motivasyon etmenleri yer almaktadir. Bu
nedenle, etmenler ziyaretcilerin tatil sonras1 davraniglarini da etkiledigi sonucuna

varilabilmektedir (Yoon ve Uysal, 2005; Demir ve Kozak, 2011).
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2.3.2.2. Algilama
Alg, bir seye dikkati yonelterek o seyin bilincine varma demektir (TDK, 2017).

Diger bir tanima gore algi, bireyin etrafinda donenleri, olup bitenleri nasil
gordiigiidiir (Odabasi, 2012). Algilama olay1 insan beyninde meydana gelmektedir
ama herhangi bir algilamanin meydana gelebilmesi i¢in duyu organlarindan giden
etkilerin beyine ulasmasi gerekmektedir. insanlar duyusal uyaricilardan beyinlerine
ulasan uyaranlar1 kafalarinda semalara dayanarak yorumlamaktadirlar. Yorumlar ve
varsayimlarin kaynagi bu semalardir ya da organize edilmis inanglar ve duygulardir.
Yani insanlar benzer Ozellikteki nesneleri benzer gruplar iginde gorme
egilimindedirler ve insanlarin kafalarinda olusturduklar1 nesnelerin atandigi sema,
daha sonra bu nesneleri nasil degerlendirecekleri konusunda oOnemli bir

belirleyicidir (Solomon ve Bamossy, 2006).

Insanlar algilama yoluyla cevresindeki uyaricilara anlam vermektedirler. Algilama
siirecinde ise duyular tiiketicilerin satin alma davranislar1 agisindan ¢ok onemli
oldugundan, 0Ozellikle konaklama isletmelerinin i¢ dekorasyonunda, tanitici
brosiirlerin ve reklamlarin renginin se¢iminde, hatta isletmenin logosunun

belirlenmesinde bile algilama faktorii g6z 6niinde bulundurulmalidir (Hayta, 2008).

2.3.2.3. Ogrenme

Ogrenme, tiiketicilerin deneyimleri vasitasiyla olusan davranislarindaki kismen
kalict degisikliklerdir. Bu deneyim Ogrenen kisi dogrudan etkiledigi gibi,
baskalarmi etkileyen deneyimlerden dolayl olarak da 6grenebilmektedir. Ornegin,
reklamlar araciligiyla tiiketiciler pek ¢cok marka isimlerini taniyabilmekte ya da
tanittm miiziklerini mirildanmaktadirlar. Bu sekilde bilginin istemeyerek
Ogrenilmesi tesadiifi 6grenme olarak bilinmektedir (Solomon ve Bamossy, 2006).
Bu tanimlardan ortaya ¢ikan 6nemli noktalar sunlardir (Odabasi, 2006):

e Ogrenme bir siirectir.

e Ogrenme, davranislarda meydana gelen nispeten kalic1 degisikliktir.

e Ogrenme, bilingli ya da bilingsiz ¢abalarla isleyen bir sistemdir.
Turistlerin satin alma davranisini anlayabilmek i¢in onlarin turistik mal ve
hizmetleri secerken hangi araclardan faydalandigini bilmek 6nem arz etmektedir.

Ornegin, ¢ocukluk déneminde siirekli olarak ailesiyle tatil yapan bir ¢ocuk, tatil
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zamanlarin1 nasil degerlendirecegini ailesinden Ogrenmektedir. Bu deneyimler
cocugun hayati boyunca tatil tercihlerini etkileyebilmektedir (Bir, 1999; Hayta,
2008).

2.3.2.4. Tutum ve Inanclar

Turistik mal ve hizmetlerin tercih edilmesinde kuskusuz en 6nemli etkenlerden biri
de tutum ve inanglardir. Ciinkii turizm olay1 uluslararasi1 6zelliklere sahiptir ve bu
nedenle farkli iilkelerin turistlerinin degisik tutum ve inanglart onlar1 farkli mal ve
hizmet talep etmeye yonlendirmektedir. Bu taleplerin isletmeler tarafindan en iyi
sekilde karsilanmasi i¢in de bu tutum ve inanclar hakkinda yeteri kadar bilgi sahibi
olmalar1 gerekmektedir. Tutum, bireyin bir nesne, bir kisi ya da bir eylemi kendi
bakis agilartyla degerlendirmeleri olayidir (Odabasi, 2012). lyi ve kétii, dogru ve
yanlig gibi kigisel standartlari temsil eden bireysel deger sistemini kapsamaktadir.
Buna gore tutum, bir kisinin belirli bir sekilde egilim gosterdigi nesneler (6rnegin;
marka, {riin veya firma) hakkindaki olumlu ve olumsuz duygularndir.
(Niuwenhuizen ve Rassouw, 2008). Inang ise, tiiketicilerin nesneler ve eylemler

hakkinda degerlendirme yapmak i¢in kullandiklar1 goriislerdir (Pekyaman, 2008).

Uriinlerle ilgili inang ve tutumlar “iiriin ve marka imajin1” olusturmaktadir. Turizm
pazarinda tiiketicilerin kendi {iriinlerine karsi olumlu ya da olumsuz tutum besleyip
beslemediklerini bilmek 6nemli olmakla birlikte, var olan bir tutum degistirilmeden

once tutumlarin nedenlerini bilmek pazarlamacilar i¢in yararli olabilmektedir.

Solomon ve Bamossy (2006) , tutumun islevlerini su sekilde siralamiglardir:

e Faydaya yonelik islev: Bu islev 6diillendirme ve cezalandirma gibi iki
temel prensip ile iligkili olabilmektedir. Tiiketiciler, iirlinlere kendilerine
fayda saglayip saglamayacagina yonelik tutumlar gelistirmektedirler.

e Deger-aciklayici islev: Bu islev tiiketicilerin sahip oldugu temel degerlerini
ya da benlik kavramini agiklamaktadir. Tiiketicilerin belirli toplumsal
kimliklerini agiklamak i¢in ilgilerini ve goriislerini olusturduklar1 yasam
tarzi analizi ile son derece ilgilidir.

e Ego savunmaan islev: Tiiketicilerin ya dis tehditlerden ya da kisisel

duygulardan kendilerini korumaya yonelik tutumlardar.

28



e Yerlesik bilgi islevi: Bazi tutumlar diizenleme, yapilandirma ya da anlam
verme ihtiyacindan ortaya ¢ikmaktadir. Bu ihtiyag genellikle bireyin belirsiz

bir durumla veya yeni bir {irlinle karsilagsmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tutumlar genellikle ii¢ bilesenle agiklanmaktadir. Bunlar; bilissel, duygusal ve
davranigsal bilesenlerdir. Bilissel bilesen, kisinin bir nesneye yonelik bilgi ve
inanglarini olusturmaktadir. Duygusal bilisen, bir nesneye yonelik duygular iizerine
temellendirilmis yargilardir. Davranigsal bilesen ise, tutum sahibi olunan nesneyle
ilgili olarak tiiketicinin bir seyler yapma niyetini kapsamaktadir (Solomon ve

Bamossy, 2006)

Inanglar —p Etki —» Davrams —» Biligsel Bilgi Siirecine Dayali Tutum
Inanglar __y Davranis—»  Etik—»  Davramgsal Ogrenme Siirecine Dayali Tutum

Etki —» Davranis —® Inanclar —% Hedonik Tiiketime Dayali Tutum

Sekil 2.3. Uc Etki Hiyerarsisi

Kaynak: Solomon ve Bamossy, 2006, s.141

Tutum arastirmacilar1 bu ii¢ bilesenin nispi etkisini agiklamak i¢in etkiler hiyerarsisi
kavramini gelistirmiglerdir. Gelistirilen her bir hiyerarsi standart Ogrenme
hiyerarsisi, diisiik iliski hiyerarsisi ve deneysel hiyerarsiden olusmaktadir ve

yukarida goriilen Sekil 4’te 6zetlenmektedir (Solomon ve Bamossy, 2006).

2.3.2.5. Kisilik

Kisilik, kisilerin kendilerine 6zgii, kisileri diger kisilerden ayirt edici 6zellikleri
icermektedir. Sosyal biri olmak, yenilik¢i biri olmak gibi (Odabasi, 2012). Kisilik
kavrami, bir kisinin kendi 6zellikleri hakkindaki inanglarindan ve bu nitelikleri

nasil degerlendirdiklerinden s6z etmektedir (Solomon ve Bamossy, 2006).

Kisilik kavrami ¢ok karmagik bir yapidir ve birgok nitelikten olusmaktadir.
Rizaoglu (2003)’na gore kisilik; yasam bi¢imi (psikografik), benlik (6z kavram, 6n

tasarim, imge) ve tensel 6zellikler olmak {izere {i¢ boyuttan olugsmaktadir :
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1. Yasam bicimi: Kisiligin cevresel ve nesnel kapsaminda yer almaktadir.

Tiiketicinin yagam bi¢imi onun satin alma ve tiiketim davranisini etkilemektedir.

2. Benlik: Benlik ve kisilik birbirini tamamlamaktadir. Ben kimim? Baskalar1 beni

nasil gormektedir? Kendimi nasil gérmekteyim? gibi sorular benlikle ilgilidir.

3. Tensel ozellikler: Kisiligin kalitsal ve bedensel kapsaminda yer almaktadir.

Ornegin, bedensel engelliligi olan bir tiiketici tatile ¢tkmak istemeyebilir.

Yapilan arastirmalara gore, tiiketici davraniglari analiz edilirken, tiiketicinin
kisiligine dogru olarak ulagsmak ve kisilik tipleri ile {iriin ve marka segimleri
arasinda dogru bir iliski kurmak faydali olabilmektedir. Ciinkii kisisel 6zellikler
irtin ve marka se¢iminde etkili olmaktadir. Bu nedenle bir bireyin tatil se¢iminde
kisilik 6zelliklerinin etkili olacagi kabul edilmektedir. Stanlay Plog (1974) kisilik
ile kisinin tercihleri arasinda iliskilendirmeyi amaglayan bir 6lgek gelistirmistir.
Plog’un calismasi, seyahatci psikolojisinin destinasyon sec¢imlerini etkiledigini
aciklamasi agsisindan olduk¢a Onemlidir (Pekyaman, 2008; Durmaz, Orug ve

Kurtlar, 2011).

Tablo 2.1. Plog’un Kisilik Ozellikleri (Macera ve Psiko Merkezli)

Macera Merkezli Psiko Merkezli

Dabha sik seyahat Daha az seyahat

Maceraperest Daha az maceraci

Ozgiivenli Daha az 6zgiivenli

Degisik araclarla seyahat Daha ¢ok otomobili tercih eden
Egzotik yerleri tercih eden Bilinen giivenli yerleri tercih eden
Tatilde daha fazla para harcayan Daha az para harcayan

Daha az kaygili, sosyal Giinliik hayatta kaygili, ¢cekingen

Kaynak: Pekyaman, 2008, s.83

Perreault, Darden ve Darden (1977), yaptig1 ¢aligma sonucunda turistik tiiketicileri
bes sinifta ele almaktadir. Bunlar;

a) Ekonomi odakli ziyaretgiler,

b) Dinlenme amacli seyahatlere ilgisi az olan, maceraperest egilimleri yiiksek olan
maceracilar,

¢) Seyahat aragtirmas1 egilimi ¢ok olmayan, dinlenme odakl1 olup seyahatlere pek

yanasmayan ve maceract olmayan evcimenler,
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d) Seyahat karar1 almamus, seyahat arastirmasi ve plani yapan turistler,
e) Seyahat egilimi yiiksek olan, hafta sonu seyahatleri ve sportif seyahatlerle

ilgilenmeyen orta smiftir.

Baloglu ve Uysal (1996) ise, turist kisilik tiplerini dort sinifta ele almaktadir.
Bunlar;

a) Spor ve aktivite odaklilar,

b) Yenilik arayanlar,

¢) Sehir hayati arayanlar,

d) Sahil destinasyonlarini arayanlardir.

Plog’un (1974) calismas1 elestirilse de diger turist kisilik modelleri ile
kiyaslandiginda Plog’un (1974) kisilik modelinin turistlerin motivasyonuna iliskin
daha fazla agiklama sagladigi goriilmektedir. Bu sebeple, Plogun modeli bir¢ok

arastirmaci tarafindan yapilan ¢alismalarda kullanilmistir (Calhan, 2010).

2.3.3. Sosyo - Kiiltiirel (Toplumsal) Etmenler

Icinde yasanilan toplum tiiketim davranislari iizerinde bazen az bazen de ¢ok fazla
kontrol etkisi yapmaktadir. Ornegin; iiyesi olunan toplum, yasanilan yere, ne igilip
ne yenildigine, nasil ve nereye seyahat edildigine ve nerede konaklama
yapilacagina yonelik kararlarda etkili olmaktadir (Hayta, 2008; Odabasi, 2012). Bu
nedenle, sosyo-kiiltiirel etmenler de turistlerin satin alma kararlarini ve destinasyon
secimlerini 6nemli Ol¢iide etkilemektedir. Kiiltiir, aile, referans gruplart ve
toplumsal roller (statil) turistin satin alma davramisini etkileyen sosyo-kiiltiirel

unsurlar1 olusturmaktadir.

2.3.3.1. Kiiltiir

Tiiketici davranislarinin ve bu davranislara paralel olarak sekillenen pazarlama
stratejilerinin en onemli belirleyicilerden biri de kiiltiirdiir. Tiiketici davraniglarinin
anlasilmasi i¢in ¢ok 6nemli bir kavram olan kiiltiir, bir toplumun ortak hafizas1 gibi
diistintilebilmektedir. Kiiltiir, bir orgiitiin veya toplumun {iyeleri arasinda paylasilan
anlamlar, ritiieller, norm ve geleneklerin birikimidir. Bu degerler, normlar,

semboller insanlar tarafindan ortaya ¢ikarilmaktadir ve bunlarin hayatta kalabilmesi
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ve yasam kosullarina adaptasyonunu kolaylastirmak icin nesilden nesile
aktarilmaktadir. Bu siirecte okul gibi sosyal kurumlar énemli rol oynamaktadir

(Solomon ve Bamossy, 2006; Niuwenhuizen ve Rossouw, 2008).

Hedef pazar boliimlendirmesinin biitiinleyicisi olan turistik {iriin ya da hizmetlerin
konumlandirilmast dogru olarak yapilmalidir. Kiiltiirlin de pazarlama i¢in iki temel
gorevinden s0z edilmektedir. Birinci gorev, tiiketici davranisim dogrudan
etkilemesi, ikincisi ise tiiketici davramis kaliplarinin anlasilmasiyla pazar
boliimlendirmesini daha kolay hale getirmektir. Ulkelerin farkli kiiltiirlere sahip
oldugu diisiiniildiigiinde hem pazarlanan iiriinlerin hem de pazarlama yontemlerinin
farklilik gostermesi gerekmektedir. Turistik {iriin genellikle yakin ¢evresiyle ya da
iilkesi ile birlikte pazarlanmaktadir. Bu nedenle, turistik bolgelerde goriilen kiiltiir
ile ziyaretcilerin meydana getirdigi sosyo-kiiltiirel etkilesiminin olumlu ya da
olumsuz yonde olmasi ziyaret¢i davraniglarini etkilemektedir (Tayfun ve Yildirim,

2010).

2.3.3.2. Aile

Son yillarda anne, baba ve ergenlige erismemis ¢ocuklardan olusan ¢ekirdek aile
yayginlagmaya baglamistir. Ailenin ihtiya¢ ve harcamalar1 evde kac kisinin aile
biitcesine katki sagladigiyla iliskilendirilmektedir. Birey sayisinin artmasi,
bireylerin yaslanmasi gibi ailede meydana gelen degisiklikler tercih edilecek

tirtinleri de etkilemektedir (Comert ve Durmaz, 2006).

Aile, kazanimi ve tiiketimi birlikte yaptig1 i¢in tiiketim konusunda karar vermek
tyeleri etkilemektedir. Ailelerde tiiketim, tiim aile bireylerinin ortak karari ile
belirlenmektedir. Aileyi olusturan kisilerin rolleri, karar siirecinde énemli bir etken
olmaktadir (Milli Egitim Bakanlig1, 2012). Aile {iyeleri satin alma karar siirecinde

asagidaki rollerin birini veya birkacini oynayabilmektedir (Calhan, 2010 ).

a) Etkileyici: Aile tiyeleri, ailenin diger liyelerine iiriin veya markalar hakkinda
bilgi saglamaktadir. Goriigleri ile {iriiniin satin almasinda ya da se¢iminde etkili olan
ev halki iiyeleri bu rolii iistlenirler. Bu rol, bir satin alma kararinin baglatilmasini
saglayabilmektedir (Cocuk, anne ve babasina bilmedikleri yeni bir destinasyon

hakkinda bilgi saglayabilmekte veya yonlendirebilmektedir).
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b) Eleyici ve denetleyici: Aile iiyelerine yonelik bilgi akisini denetleyen ve
diizenleyen aile iiyelerinin roliidiir. Ornegin, eve alinmasi ekonomik olmayan ya da
baska nedenlerle uygun olmayan iirlinleri belirleyen, aile ig¢ine sokmayan aile
bireyleri bu gorevi iistlenmektedir. Herhangi bir yiyecegin ¢ocugunun istemesine
karsin zararli oldugunu diistindiigii i¢in almayan anne, TV deki kimi programlarin

izlenmesini yasaklayan baba bu rolii yerine getirmektedir.

¢) Karar verici: Hangi {iriiniin alinip alinmayacagina karar veren bireylerdir. Satin
almayla ilgili giic ya da otoriteye sahip olan aile bireyleri bu rolii yerine

getirmektedirler.

d) Satin alicx: Uriin satin alimin1 gergeklestirecek olan aile iiyesidir. Yeni bir {iriin
aliminda magazaya gidip, gereken 6demeleri yapan birey satin alma kararin1 yerine

getirmektedir.

) Kullamicr: Uriinii alan kisiyle, kullanan kisinin ayni1 aile bireyi olmasi gerekli
degildir. Ornegin, yeni bilgisayar alindiktan sonra baba veya diger aile iiyeleri

bilgisayar1 kullanabilmektedirler.

Aile yapist tatil satin alma siirecini de etkilemektedir. Aile bireyleri nasil ve nerede
tatil yapacaklarinin kararini genellikle aile i¢i ortak kararla vermektedirler. Aile bu
anlamda bir karar verme birimidir. Kadin-dominant, erkek-dominant turizm
kararlar1 goriilse de genel sonug tatil kararlarinin ailenin ortak karari oldugudur

(Bir, 1999).

2.3.3.3. Referans Gruplari

Isletmelerin pazarlama yoneticileri belirledikleri hedef pazarlardaki tiiketicileri
tanimaya ihtiya¢ duyduklar1 gibi bu tiiketicilerin i¢inde yer aldig1 referans
gruplarini da tanimak durumundadirlar. Ciinkii bu gruplar kisileri etkileme giicline

sahip olan hayali birey ya da grup olarak tanimlanabilmektedir (Solomon ve

Bamossy, 2006; Hayta, 2008).
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Bireyler aile bireyleri, dostlar, is arkadaslari, akrabalar, orgiit tiyeleri gibi ¢ok cesitli
referans gruplarina sahip olabilmektedirler. Referans gruplarinin iiyeleri, belirli
iirlin markalariin tercihinde, hatta bunlarin satin alinacagi magazanin se¢iminde
bile etkileyici giice sahiptirler (Oriicii ve Tavsanci, 2001; Niuwenhuizen ve
Rossouw, 2008). Referans gruplart iki grupta incelenmektedir (Comert ve Durmaz,

2006):

a. Birinci referans grubu; kisinin yakin ¢evresinden olugmaktadir. Bunlar, aile,
yakin arkadaslari, akrabalari, komsular1 birinci referans gruplari biinyesinde
sayllmaktadir. Yapilan arastirmalar, yakin ¢evrenin tavsiyelerinin reklamlardan

daha 6nemli oldugunu gdstermistir.

b. ikinci referans grubu; kisinin iiyesi olmadigi ve birebir temasta olmadig1 ancak
ozendigi gruplardir. Unlii sinema yildizlari, {inlii sporcular bu gruba drnek olarak
gosterilebilir. Bunlar, deger yargilari, giyinisleri, hareketleri, tutum ve davranis
bicimleri 6rnek alinan grup ve kimselerden olugsmaktadir. Kisi, 6zendigi ve hayrani
oldugu grubun giydiklerini giymeye, onlarin yediklerini yemeye, tatil yaptiklar

yerlere gitmeye ¢aligmaktadir.

Referans gruplan ii¢ sekilde tiiketicileri etkilemektedir. Bu etkiler, bilgi, fayda ve

deger agiklayici olarak tanimlanmaktadir (Solomon ve Bamossy, 2006):

1. Bilgi etkisi: Tiiketici, degisik markalar ile ilgili uzman gruplarda bilgi
aramaktadir. Markayla ilgili glivenilir bilgi kaynag: olarak arkadas, komsu, akraba,
tanmidik, is arkadaslarini gormektedir. Tiketicinin satin alma karari, referans

gruplarin iirtin hakkinda verdikleri bilgilerden dogrudan etkilenebilmektedir.

2. Fayda etkisi: Bireyin bir iirlinii satin alma karari, yakin cevresinin {iriin
tercihlerinden dogrudan etkilenebilmektedir. Tiiketiciye bilgi saglayan referans
grubunun daha 6nce kullandigi iiriinlerden tatmin olma diizeyi, tiiketicinin satin

alma kararinda etkili olabilmektedir.

3. Deger aciklayic etkisi: Birey, belirli bir iriinii kullanma veya satin almanin

kendi imajimni yiikselttigini hissetmektedir. Reklamlarda bir iiriinii kullanan kisi gibi
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olacagin1 hissederek karakter ozelliklerini gelistirdigini hissetmektedir. Birey,
bilinen bir {iriinii kullanmasinin g¢evresinde hayranlik ve saygi uyandiracagin
diistinmektedir. Belirli bir markanin satin alinmasinin digerlerine nasil bir kisi

oldugunu gostermede bir ara¢ olacagini diisiinmektedir.

2.3.3.4. Toplumsal Roller (Statii)

Rol, bir insanin etrafindaki kisiler tarafindan kendisinden yapmasinin
beklenecegini diisiindiigli sekilde hareket etmesi olarak ifade edilebilmektedir
(Calhan, 2010). Kisiler aile, ¢esitli orgiitler gibi i¢inde belirli bir konum elde ederek
rol iistlenmektedirler. Ornegin; bir bayanin evinde es ya da anne, okulda &gretmen
roliinde olmasi. Kisilerin sahip olduklari roller satin alma davraniglarini etkiledigi
icin genellikle kisiler toplumdaki rol ve statiilerine uygun olan {iriinleri ya da

destinasyonlar1 tercih etmektedirler (Milli Egitim Bakanlig1, 2012)

2.3.4. Durumsal Etmenler

Durumsal etmenler, “belirli bir zaman diliminde ve yerde gézlemlenebilen mevcut
davranis iizerinde goriiniir ve sistematik etki yaratan tiim faktorlerdir” (Pekyaman,
2008:87). Kisilerin i¢inde bulunduklar1 durumlar satin alma kararlarini
etkilemektedir. Ornegin; bir kisi normal hayatinda para harcamay1 sevmezken,

tatilde ¢ok fazla para harcayabilmektedir (Pekyaman, 2008).

2.4. Turistik Satin Alma Davrams Tiirleri

Tiiketicilerin satin alma davranislari {irtinden triine farklilik géstermektedir. Yeme
ithtiyacini gidermek i¢in gerekli tiriinler satin alinirken fazla ¢gaba harcanmamaktadir
ancak herhangi bir elektronik iirlin satin alinirken daha fazla ¢aba harcanmaktadir.
Buna gore ilgi ve markalar aras1 farklilik diizeyine gore satin alma davranist dort

grupta smiflandirilmaktadir (Mucuk, 2004; Yiikselen, 2006).
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Tablo 2.2. Satin Alma Karar Davranisi Tlirleri

ilgi Diizeyi
Yiiksek llgi Diizeyi Diisiik ilgi Diizeyi

Markalar Arasi
Farkhhk
Markalar Arasi Karmagik Satin Alma Cesitlilik Arayan
Onemli Farkhihk Davranisi Satin Alma Davranisi
Markalar Arasi Uyumsuzlugu Azaltan Aligilmis
Az Farkhihk Satin Alma Davranigt Satin Alma Davranisi

Kaynak: Tiirkay, 2011, s.29

2.4.1. Karmasik Satin Alma Davranisi

Tablo 2°de goriildiigii gibi ilgi diizeyi yiiksek tiiketicilerde olusan karmasik satin
alma davranisi genellikle mal ve hizmetler arasindaki farkin fazla olmasi, fiyatinin
yiiksek olmasi ya da tiiketiciler tarafindan fazla tercih edilmeyen iiriinlerde
goriilmektedir (Yiikselen, 2006). Karmasik satin alma davranisinda tiiketiciler
kendi deneyimleri basta olmak iizere baskalarinin deneyimlerinden de faydalanarak
iriin hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler. Tiiketicinin bu tiir satin alma
davraniginda olusan karmasasint gidermek icin isletmelere biiylik gorev
diismektedir. Isletmeler tiiketicileri bilgilendirme faaliyetlerinde bulunmali ve diger
triinler ile kendi {iriinleri arasinda kiyaslamalar yaparak kendi iirlin veya
hizmetlerinin hangi yonleriyle istiin oldugunu agiklamalidir (Yiikselen, 2006;
Avan, 2010).

2.4.2. Uyumsuzlugu Azaltan Satin Alma Davranisi

Bu tiir satin alma davranisi ilgi diizeyinin yiiksek, mal ve hizmetler arasindaki
farkliligin az oldugu durumlarda meydana gelmektedir (Yiikselen, 2006). Tiiketici
satin alma egiliminde oldugu tiriin hakkinda fazlaca bilgi toplamaya ¢alismaktadir.
Elde ettigi bilgiler dogrultusunda fiyat ve nitelik agisindan farklilasan iiriinleri
belirlemektedir ve tercih etme icin degerlendirmeyi yapmaktadir (Vural, 2007,

Avan, 2010).
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2.4.3. Ahsilmas (Rutin) Satin Alma Davranisi

Bu tiir satin alma davranisi ilgi diizeyi diisiik, markalar arasinda ¢ok az farklilik
oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketici, tiriin ya da hizmetlerle ilgili daha
once yeteri kadar degerlendirme yaptid1 i¢in satin alma karar1 verirken fazla bilgi
edinmeye gerek duymamaktadir (Yiikselen, 2006; Vural, 2007). Alisilmig satin
alma davranisinda, tiiketicinin siirekli ayn1 markayi tercih etmesi marka sadakati ile
ilgili olabilecegi diisiiniilse de sadece alisilmis satin alma davraniginin bir

sonucudur (Odabas1 ve Barig, 2003).

2.4.4. Cesitlilik (Farkhilik) Arayan Satin Alma Davranisi

Cesitlilik arayan satin alma davranisi, tiiketicinin ilgi diizeyinin diisiik, markalar
arasindaki farkliliklarin yiiksek oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Burada
fark, cesitlilik arayisi icerisinde olan tiiketiciler siklikla marka degisikligine
gitmektedirler. Ornegin, bir tatil destinasyonu igin X bir bolgede bir otel isletmesini
tercih eden bir turist, o isletmeden memnun kaldigi halde farkli kiiltiirlerle tanigsmak
gibi nedenlerle Y bir bolgede bir otel isletmesini tercih edebilmektedir. isletmeler
tiketicilerin satin alma davramigimi  alisilmis  satin  alma  davranisina
dontistiirebilmek ve kendi marka sadakatini saglamak icin gerekli pazarlama

stratejileri gelistirmelidir (Yikselen, 2006; Vural, 2007; Avan, 2010).

2.5. Turistik Uriin Satin Alma Karar Siireci
Ziyaretgilerin turistik bir {irinii satin alma siireci belirli asamalardan olusmaktadir.
Tatil kavrami da sosyal bir etkinlik oldugu i¢in turistik satin alma karar siireci iginde

yer almaktadir (Karakaya, 2010; Hayta, 2008).

1970’1i yillarda turizmde satin alma davramigina iliskin ¢aligmalar yapilmaya
baslanmistir. Bu calismalar incelendiginde ziyaret¢ilerin satin alma karar
siireclerinin gok farkli cabalar dizisinden meydana geldigi goriilmektedir. Ornegin,
Schmoll'un (1977) seyahat karar siireci dort asamadan olusmaktadir: Seyahat
istekleri, bilgi arama, seyahat segeneklerinin degerlendirilmesi ve karar verme.
Malthieson ve Wall’un (1982) turist karar verme siireci ise, bes asamadan
olusmaktadir: Seyahat ihtiyaci ya da istegi, bilgi toplama ve degerlendirme, seyahat

kararlari, seyahat deneyimleri, seyahat memnuniyet degerlendirmesi. Mountinho
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(1987) ise bu siireci ii¢ asamada ele almistir: Karar siireci ve Oncesi, satin alma

sonrast degerlendirme ve gelecege yonelik karar verme (Demir ve Kozak, 2011).

Ancak son donemdeki ¢calismalarda en sik kullanilan satin alma karar siireci; Engel,
Kollat ve Blackwell (1968) ile Kotler (1998) tarafindan 6nerilen ve bes asamadan
olusan modeldir. Bu asamalar agagidaki gibi siralanabilmektedir (Fuller vd., 2007;
Demir ve Kozak, 2011):

a. [Ihtiyaclar1 Tanima (Sorun Tanima)

b. Bilgi Arama

C. Alternatifleri Degerlendirme ve Se¢im

d. Tatil Deneyimi (Satin Alma)

e. Satin Alma Sonrasi Davranislari

Turist, bir tliketici olarak, daha 6nce ayrintili olarak inceledigimiz kisilik, yasam
bicimi, algilama, giidiileme, 6grenme, tutum gibi psikolojik; kiiltiir, aile, sosyal
siif, referans gruplar1 gibi sosyolojik faktorlerin etkisiyle karar vermektedirler.
Diger bir deyisle, turist tiiketici olarak bu faktorlerin etkisi altinda sorunu ¢6zmeye
caligmaktadir. Kisacasi, turizmde de tiiketici davranisi, sorunu ¢ézmeye yani karar

vermeye dayanmaktadir (Demir ve Kozak, 2011).

Tiiketicinin her satin alma olayinda, yukarida belirtilen modelin her bir asamasini
dogrudan dogruya takip etmesi beklenmemektedir. Yani tiiketici asamalardan birini
ya da birkag¢ini atlayabilir. Fakat bu modelin 6nemli bir avantaji, pazarlamacilarin
satin alma kararna odaklanmalarindan ziyade tiim satin alma siirecine
odaklanmalar1 gerektigini isaret etmektedir. Satin alma karar siirecinin gergek satin
alma ve satin almanin meydana gelmesinden sonraki siirecin devam etmesinden

daha 6nce baslayacagini kabul etmesidir (Fuller vd.,2007; Bir, 1999).

a. Thtiyaclar1 Tanima (Sorun Tanima)

Turizm sektoriinde tiiketici ihtiyaglari temelde sosyo-psikolojiktir. Bu sosyo-
psikolojik ihtiyaglarin doyumuna paralel olarak fizyolojik ihtiyaclar meydana
gelmektedir. Bu durumda tiiketici ihtiyacin1 karsilayacak alternatifleri aramaya
baslamaktadir (Hayta, 2008; Pekyaman, 2008).
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b. Bilgi Arama

Tiiketici ihtiyaclarini belirledikten sonra, iiriin segeneklerini belirlemektedir. Bilgi
arama silirecinde, pazarlama faaliyetleri tliketicilerin kararlarina yon vermesi
agisindan olduk¢a 6onem arz etmektedir. Bu nedenle turizm isletmeleri tiiketicilerin
hangi kaynaklardan bilgi edindiklerini Ogrenirse, tiiketicilerin karar verme
siireclerini daha 1iyi etkileyebileceklerdir. Elde edilen bilgiler alternatiflerin
degerlendirilmesinde bir araci olarak goriilmektedir ve turistlerin memnuniyetlerini
ve gelecege yonelik satin alma davraniglarini etkileyecek bir etmendir (Fuller vd.,
2007; Demir ve Kozak, 2011).

C. Alternatiflerin Degerlendirilmesi ve Se¢cim

Yeterli bilgi elde edildiginde, tiiketiciler ihtiyaclar1 i¢in alternatifleri degerlendirme
yoluna gitmektedir. Bu asamada, tiiketiciler satin alma niyetinde bulunduklar
markalar1 siralamaktadirlar. Degerlendirme asamasi karmasiktir. Ancak tiiketici
siralamis oldugu markalar1 incelemekte, karsilastirmakta ve kendine her yonden en

uygununu se¢mektedir (Yikselen, 1989).

Turizm pazarlamacilar tiikketicilerin alternatifleri nasil degerlendirdiklerini daha iyi
anlamaya calismalidirlar. Boylece tiiketicilerin verecekleri karari etkilemek i¢in
onlemler alabileceklerdir. Turist de hem ekonomik durumuna hem de kisisel
isteklerine ve beklentilerine gore en uygun, en rahat, en eglenceli ya da en giivenli

destinasyonlardan birini segmeye calisacaktir (Fuller vd., 2007).

d. Tatil Deneyimi (Satin Alma)

Tiiketici davranislarinda karar verme stratejileri, ekonomik, bilissel ve basit karar
verme stratejileri olarak ii¢ agidan ele alinmaktadir (Decrop ve Kozak, 2009).
Tiiketicilerin ekonomik durumlar tatil satin alma kararlarini etkilemektedir. Nasil
bir tatil yapacagma karar vermis bir tiiketici destinasyon secimi siirecinde
ekonomik durumunu diisiinmektedir ve bu dogrultuda hareket etmektedir. Diger bir
deyisle, tiiketiciler tatil karari verirken tatilin fiyati satin alma kararlarini
etkilemektedir. Davranis modellerine bakildiginda tiiketicilerin tatil alternatiflerini
degerlendirirken tatilini satin alirken harcamalarmin da karsiligimi  almig

olacaklarini diisiinmektedirler (Demir ve Kozak, 2011).
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Biligsel karar verme stratejisinde destinasyon cekiciligi, kisilerin hisleri ve
destinasyonla 1ilgili bilgileri karar vermede etkili olmaktadir. Tiiketicilerin basit
karar verme stratejisini se¢gmelerinin amaci ise paradan ve zamandan tasarruf
etmektir. Bu stratejide riskin oldugu diistinliilmektedir ve bundan dolay: tiiketiciler
genellikle belirli markalar1 ve daha 6nce denenmis iirlinleri tercih etmektedirler

(Demir, Kozak ve Correia, 2014).

e. Satin Alma Sonrasi1 Davramslar

Tiiketiciler bu agamada verdikleri kararlarin sonuglarini1 degerlendirmektedir ve bu
dogrultuda davraniglarini gergeklestirmektedirler. Tiiketicilerin satin alma sonrasi
davraniglart gelecekteki kararlarini etkilemektedir. Bu nedenle, tiiketicilerin
beklentileri ile satin aldiklar1 triinler arasindaki iliski onlarin memnuniyet
diizeylerini belirlemektedir. Ornegin, bir turist ge¢miste tercih etmis oldugu bir
destinasyondan olumlu deneyimler edinmisse, gelecekte yine ayni1 destinasyonu

tercih etme egiliminde bulunacaktir (Fuller vd., 2007).

Tiiketici davranisi ¢calismalarina yonelik arastirmalar satin almadan sonraki siirecin
temelinin tiiketici tatmini oldugunu vurgulamaktadir. Tiiketici tatmini, tiiketicinin
gecmisteki deneyimlerinden elde ettiklerine ve temel satin alma faaliyetlerini
aciklamalarina yardimci olmaktadir. Tatmin kavrami “memnuniyet doygunlugu”

olarak da tanimlanabilmektedir (Altintas, 2000).

Tiiketicilerin satin alimdan dnce olusan beklentileri gergeklestiyse, tiiketici satin
alma kararindan memnun olmustur demektir. Buna zit olarak satin alma karari
memnuniyetsizlikle sonuclanan bir tiiketicinin beklentileri gergeklesmemis
demektir. Bu durumda ise tiiketicinin benzer ihtiyact oldugunda diger alternatifleri
degerlendirme egiliminde bulunacaktir. Ayrica tatminsizlik yasadig: tirtin ile ilgili
olumsuz reklam yaparak o {irlinii satin alma karar1 veren kisileri de olumsuz yonde
etkileyecektir (Hayta, 2008). Bu ag¢iklamalardan yola ¢ikilarak satin alma sonrasi
davraniglarda ii¢ temel durumdan biri ortaya ¢ikmaktadir (Vural, 2007):

— Tiiketici tatmin olmustur ve ayni tirlinii tekrar segme olasiligr yiiksektir.

— Tiiketici kismen tatmin olmustur ve bilissel ¢eliski s6z konusudur.

— Tiketici tatmin olmamustir ve iiriin ile ilgili birtakim sikayetleri bulunmaktadir.
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2.6. Gelecege Yonelik Ziyaretci Davranisi

Literatiirde gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi, tekrar satin alma davranigi ve
tavsiye etme niyeti olarak ortaya ¢ikmakla birlikte tiiketicilerin belirli bir marka ya

da destinasyona karsi olan sadakatleri olarak agiklanmaktadir (Umur, 2015).
Tekrar Ziyaret Etme Davranigi (Destinasyon Sadakati) :

Sozliik anlami olarak sadakat; igten baglilik, saglam ve giiclii dostluk olarak ifade
edilmektedir. Miisteri sadakati; bir markaya, isletmeye duyulan bagliliktir. Genel
miisteri sadakati literatliriinde yer alan tekrar satin alma davranisi, turizm
sektoriinde destinasyon sadakati literatiiriinde de tekrar ziyaret davranisi olarak
adlandirilmakta ve beklenen, arzu edilen bir durum olarak ifade edilmektedir.
Ciinkii bu tekrar ziyaret ya da satin alma davranisi, isletmeleri ve destinasyonlari

ekonomik yonden oldukc¢a yakindan ilgilendirmektedir (Kilig, 2011: 241).

Turizm alaninda yapilan ¢aligmalarda ziyaret¢i memnuniyetinin tekrar ziyaret etme,
tekrar satin alma ve tavsiye etme gibi olumlu davranigsal niyetleri sagladig
bulunmustur. Turist memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin ortiisen kavramlari
beklenti ve alg1 arasindaki iliskiye dayansa da, kaliteli hizmet performansi ve turist
memnuniyeti turistlerle uzun vadeli bir iliski gelistirmektedir ve sirayla turizm
endiistrilerinin bagarisina onciililk eden 6nemli faktorlerden yiiksek kalitede hizmet
sunmak ve ziyaret¢i memnuniyetini saglamak destinasyon sadakatini meydana
getirmektedir. Sonu¢ olarak, ziyaret¢i memnuniyetinin Olclilmesi, turizm
pazarlamacilar1 ve planlamacilari i¢in tekrarlanan isle dogrudan baglantili oldugu

icin gergeklestirilmesi gereken dnemli bir gérevdir (Chen, Chen ve Lee, 2011).

Ziyaretgiler turistik tiriinleri satin almadan once beklentileri vardir. Daha sonra,
onlar beklentileri ile deneyimlerini karsilastirmaktadirlar. Turist memnuniyeti
gerceklesen deneyim ile destinasyon beklentileri arasindaki karsilastirmanin bir
sonucudur. Eger turistlerin yagamis olduklar1 deneyimleri beklentilerini karsilar ya
da Otesine gegerse tatmin olmus olurlar. Diger yandan turistlerin deneyimleri
beklentilerini karsilamazsa memnun kalmazlar. Gelecekte siirekli olarak tercih
edilen bir {driiniin tekrar satin alma baghlig tiiketici sadakati olarak
aciklanabilmektedir. Is hayatinda tiiketici sadakati kavrami turizme uyarlanmistir

clinkii baz1 turistlerin destinasyon sadakatine sahip oldugu destinasyonu tekrar
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tekrar ziyaret etmektedirler. Destinasyon sadakatinin degiskenleri ise tekrarlanan
ziyaretler ve baskalarina tavsiye etmedir. Tiiketici tatminindeki temel amag tiiketici

sadakatini saglamaktir (Yu ve Goulden, 2006; McDowall ve Ma, 2010).

Ziyaretgilerin bir destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri ile ilgili yapilan
aragtirmalara gore ziyaret¢i memnuniyeti destinasyon sadakatinin etkileyen en
onemli faktordiir. Potansiyel ziyaretgiler diyebilecegimiz arkadaslar veya akrabalar
gibi ziyaretcilere yonelik tavsiyeler genel olarak ziyaret¢i sadakati olarak
tanimlanmaktadir. Bir destinasyona sadakati olan ziyaret¢ilerin bir destinasyondan
memnun kaldiklarinda o destinasyonu birden ¢ok kez tekrar tercih etmeleri ya da
destinasyonu baskalarina tavsiye etmeleri beklenmektedir. Turizm sektoriindeki
hizl1 bir artis gdsteren rekabette iistiinliik saglamak i¢in pazarlamacilarin ziyaret¢i
sadakatine oldukc¢a 6nem vermeleri gerekmektedir. Her konuda stirekli yenilenen
bir destinasyonun yonetiminde ziyaretcilerin beklenti ve ihtiyaglarinin her gegen
giin farklilastigir g6z ardi edilememektedir. Dolayisiyla destinasyonda deneyim
sahibi olan ziyaret¢gilerin kendi aralarinda da alt pazar bdliimlerine ayrilmasi
destinasyonlar arasi kiyaslamalarda daha etkili kararlar alinmasini saglayabilecektir
(Yoon ve Uysal, 2005; McDowall ve Ma, 2010; Yiiksel, Yiiksel ve Bilim, 2010;
Albayrak ve Caber, 2011; Arslan, Kalay ve Ograk, 2011; Demir ve Kozak, 2011).

Isletmelerin rekabet giicii agisindan sadik tiiketicilere sahip olmasi olduk¢a dnemli
bir unsurdur. Kosulsuz miisteri memnuniyeti olarak agiklanan miisteri odaklilik,
hem satis sirasinda ve sonrasinda miisterinin ihtiyac ve beklentilerini karsilamayz,
hem de miisteri memnuniyetini siirekli kilmayr amaglar. Bu yolla memnun olan
tiiketicinin iirlin ya da hizmeti ayn1 isletmeden alma egilimi gostermesi ve sadik

tiikketiciler haline gelmesi saglanabilmektedir (Se¢ilmis, 2012).

Yapilan aciklamalarda da goriildiigii lizere destinasyon iirlin kalitesi, turist
memnuniyeti ve sadakati literatiirde uygulama alani bulan temel konulardandir. S6z
konusu bu unsurlar turistik hizmetlerde turist memnuniyeti, yiiksek gelir,
destinasyonu tekrar ziyaret etme gibi olumlu etkileri meydana getirmektedir. Bu
nedenle turist memnuniyetinin 6l¢iilmesi, turizm isletmeleri ve destinasyonlar
acisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Konu ile ilgili yapilan ¢aligmalar goz oniine

alindiginda destinasyon bazinda ziyaret¢ci memnuniyetinin tekrar ziyaret etme
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niyeti tizerindeki etkilerini inceleyen aragtirmalar (Oppermann, 2000; Kozak, 2001,
Yiiksel, 2001; Kozak, 2003; Yoon ve Uysal, 2005; Duman ve Oztiirk, 2005; Valle
vd.,2006; Chi ve Qu,2008; Ramseook-Munhurrun vd., 2016).

Yukarida adi gegen arastirmalarda hizmet kalitesine yonelik diisiincelerinin ve bu
diisiincelerin  tekrar ziyaret etme niyetine etkisinin belirlenebilmesi igin
memnuniyete ait boyutlar olusturulmustur. Ayrica bu boyutlar ile birlikte, tatil
deneyimleri ile ilgili genel tatil memnuniyetleri, tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme
niyetleri ve tatillerinin beklentilerini karsilayip karsilamadigr ile ilgili anket sorulari
olusturulmustur. Turistlerin memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik anket
formu genellikle 5°li Likert 6l¢egine (1 Kesinlikle Katilmiyorum — 5 Kesinlikle
Katiliyorum) dayali sorulardan olusmaktadir. Boyutlardan her birinin tatmin
diizeyinin, ziyaret¢inin davranigsal niyetine dogrudan ve pozitif yonlii bir etkisinin
bulundugu gorilmiistiir. Bu bilgilere ek olarak Tribe ve Snaith (1998), Kiiba
Varadero’da yaptiklar1 aragtirmada SERVQUAL tekniginin hizmet kalitesini
Olcerken kullanilmasinin faydali olacagimi belirtmisler ancak SERVQUAL
tekniginin turistik destinasyonlarda tatil tatminin Slgiilmesinde yeterli olmadigi
belirtmislerdir. Bu nedenle SERVQUAL teknigini ve turistik destinasyonlarin
ozelliklerini  dikkate alarak HOLSAT (Holiday Satisfaction) teknigini
gelistirmislerdir. HOLSAT, turistik destinasyonlarda tatilden saglanan tatmini
6lgmeye olanak taniyan bir teknik olarak tanimlanabilir (Akbaba ve Kiling, 2001).

Tavsiye Etme Niyeti
Literatiirde turist sadakati niyeti bircok ¢aligmada tekrar ziyareti niyeti ve arkadas
ve akrabalara tavsiye etme niyeti olarak ele almmistir (Oppermann, 2000;

McDowall ve Ma, 2010).

Geleneksel pazarlama yaklasgimina gore miisteri sadakati tekrar satin alimlar ve
yakinlara tavsiye etme ile Ol¢iilebilmektedir (Umur, 2015: 47). Yoon ve Uysal
(2005) destinasyon sadakatinin ise tekrar ziyaretler ve yakinlara destinasyonun

tavsiye edilmesi ile 6l¢iilebilecegini ifade etmiglerdir.
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2.7. Destinasyon Performansi ile Ziyaret¢i Memnuniyeti Ve Gelecege Yonelik

Ziyaret¢i Davramsi iliskisi

Turizmde performans Kalitesi, tedarikgiler tarafindan kontrol edilen hizmet
kalitesine  isaret  etmektedir. Bu nedenle  performans  kalitesinin
degerlendirilmesinin temelinde tedarikgilerin performansinin turist algilart yer
almaktadir. Daha yiiksek performansa sahip destinasyonlarin daha yiiksek ziyaretci

memnuniyetine sahip olmasi daha muhtemeldir (McDowall ve Ma, 2010).

Destinasyon performansinda herhangi bir artis, hizmet kalitesi algilarinin da
artisina yol agmaktadir, tersine performans seviyesinde herhangi bir diisiis hizmet
kalitesindeki algilarin diisiikliigline neden olacaktir. En 6nemli olan, bir destinasyon
yeterli performansa sahip olursa, ziyaretgiler de destinasyondan memnun
kalacaklardir. Bundan dolay1, hizmet performansiyla turist memnuniyeti 6l¢iimii
i¢in, destinasyon memnuniyeti, hizmet performansi ve tekrar ziyaret etme ve
tavsiye etme istegiyle aciklanmaktadir. Cilinkii misteri memnuniyeti genellikle
bir¢ok hizmet sektortl ile ilgili ¢aligmalarinda tekrar ziyaret etme, tekrar satin alma
ve bagkalaria satin alma Onerisi gibi olumlu davranis niyetlerine yol agmaktadir.
Birbirleriyle ortiisen miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlar1 miisteri
beklentileri ve algilar arasindaki iliskiye dayali olmasina ragmen, hizmet kalitesi
performans1 ve ziyaretci memnuniyeti ziyaretcilerle uzun vadeli bir iligki
gelistirmek ve sirasiyla yliksek kaliteli hizmet veren ve miisteri memnuniyetini
saglayan destinasyon sadakatini de beraberinde getirmektedir. Destinasyonda
hizmet kalitesi performansi ve ziyaret¢i memnuniyeti uzun vadede turistlerle
iligkileri gelistirmektedir. Ziyaret¢i memnuniyeti ve algilanan performans ile ilgili
birkag arastirmaci tarafindan yonetilen literatiir taramasinda, destinasyonu tavsiye
etme (olumlu agizdan agiza tavsiye) ve tekrar ziyaret etme gibi davranigsal niyet
Olctimleri ile memnuniyet arasinda olumlu bir iliski oldugu Ongoriilmistiir.
Ziyaret¢i memnuniyetini 6l¢gmek dogrudan ziyaret¢inin tercih ettigi destinasyonu
tekrar ziyaret etmesiyle baglantili olarak turizm pazarlamacilarinin 6nemli bir
gorevidir (Baloglu vd.,2003; Carlo, Cugini ve Zerbini, 2008; Albayrak ve Caber,
2011).
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Ziyaretgilerin tatil oncesi destinasyon algisi, tatil sonrast memnuniyeti ve turizm
pazarinda rekabet yaratan 6n kosullarin biitiinii ziyaretgilerin destinasyonu tavsiye
etme istegi ve tekrar ziyaret etme niyetinin dogrudan gostergesidir. Destinasyon
cekicilikleri, kaynaklari ve hizmet performansindan dolay1 ziyaretcilerin artan
memnuniyetinin, destinasyonu tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme niyetlerini
artirmast muhtemeldir. Yani tatil deneyimlerinden memnun kalma gelecege
yonelik ziyaret¢i davranisini etkileyeceginden dolayi, destinasyon performansi ve
ziyaret¢i memnuniyeti destinasyon rekabeti i¢in olduk¢ca onem arz etmektedir.
Yukarida da belirtildigi gibi, ziyaretci tarafindan destinasyonun sundugu hizmet
performansi yiiksek algilanirsa, benzerleri arasindan destinasyonun hizmetini
secme olasilig1 da artacaktir. Turizm destinasyonun kaynaklar1 ve ¢ekiciliklerinin
birlikteliginin olduk¢a Onemli oldugu goriilmektedir ve ziyaretgilerin hizmet
performans memnuniyeti, turizm pazarinda destinasyonun rekabeti ve uzun vadeli
stirdlirebilirligi basarmasina yardimci olmaktadir (Hudson ve Shepherd, 1998;
Kozak ve Rimmington, 1999; Baloglu vd.,2003; Carlo, Cugini ve Zerbini, 2008;
Albayrak ve Caber, 2011; Chen, Chen ve Lee, 2011).

Bir destinasyonun algilanan performansi, ziyaret¢gi memnuniyeti ve davranigsal
niyeti arasindaki iliski Onemle arastiritlip  vurgulanmaktadir.  Ciinki
deneyimlerinden memnun kalan ziyaretgilerin gelecege yonelik ziyaretgi
davraniglarini etkilemesi ¢ok olasidir. Turizmde yapilan yazin taramasinda ortaya
cikarilan 6ngorii, agizdan agiza olumlu tavsiye ve davranigsal niyet olan tekrar
ziyaret etme niyeti ile memnuniyet arasinda olumlu bir iliski oldugu yoniindedir ve
genel ziyaret¢i memnuniyeti tekrar ziyaret etme niyeti i¢in bir gosterge olarak ele

alinmstir (Chi ve Qu, 2008).

Yapilan aragtirmalar, algilanan performans ile ziyaret¢i memnuniyetini etkileme
yoniinde gii¢lii bir bag oldugunu gostermektedir. Singh ve Sirdeshmukh (2000),
giiven, memnuniyet ve sadakat arasindaki iligkiler i¢in bir yap1 dnermektedir. Bu
yap1 satin alma sonrasi performans algisinin memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi
yoniindedir. Ayrica Fornell ve arkadaslarinin (1996) Amerikan Tiiketici
Memnuniyet Indeks modelinde, memnuniyeti performans ve tekrar etme davranisi
arasindaki ana degisken olarak konumlandirmislardir (Baloglu vd., 2003; Yu ve

Goulden, 2006).
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DESTINASYON GENEL DAVRANISSAL
PERFORMANSI MEMNUNIYET NIYET

Sekil 2.4. Performans, Genel Memnuniyet ve Davramigsal Niyet Arasindaki liski
Kaynak: Baloglu vd., 2003, s.152

Destinasyon performansi, ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci
davranis1 arasindaki iliskiler yukarida tartisilmistir. Literatiirdeki bu sonuglara
dayali olarak {iglincii bolimiin birinci kisminda (3.1) verilen hipotezler

gelistirilmistir.

46



UCUNCU BOLUM

DESTINASYON PERFORMANSININ ZIYARETCI MEMNUNIYETI VE
GELECEGE YONELIK ZiYARETCi DAVRANISI UZERINE ETKIiSi

Calismanin bu boliimde, destinasyon performansinin ziyaretci memnuniyeti ve
gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi iizerine etkisi incelenmistir. Uygulama alant
olarak Nevsehir bolgesini ziyaret eden yerli ve yabanci ziyaretciler secilmistir.
Oncelikle, Nevsehir bolgesini ziyaret eden turistlerin destinasyon performans
algisi, memnuniyet diizeyleri ve gelecege yonelik ziyaret¢i davraniglart ortaya
konulmus, daha sonra destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve

gelecege yonelik ziyaretci davranisi lizerindeki etkisi incelenmistir.

3.1.Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Olusturulan arastirma modeli, bilimsel bir arastirmanin amacina ulasma konusunda
onem arz etmektedir. Bir arastirmanin amag¢ ve sinirliliklarint belirlemek, ne
yapmak istendiginin ortaya konulmasidir. Belirlenen yontem ile arastirmanin
konusu nasil bir ara¢ ile ¢oziilmiis ve bu ¢oéziimlemede hangi uygun teknik
kullanilmis  agiklanmaktadir  (fslamoglu, 2003). Arastrma hipotezlerinin
aciklanmasi, aragtirmanin amacina uygun ve ekonomik olarak verilerin toplanmasi
ve ¢ozlimlenebilmesi amaciyla gerekli kosullarin olusturulmasi arastirma modelini

aciklamaktadir (Karasar, 2012). Arastirmanin modeli asagidaki gibidir;



Ziyaretci

/ Memnuniyeti
Destinasyon

Performansi

y

Gelecege Yonelik
Ziyaretci Davranist

Sekil 3.5. Aragtirma Modeli

Sekil 3.5’te gosterilen arastirma modeline gore destinasyon performansinin
ziyaret¢i memnuniyetini ve gelecege yoOnelik ziyaretci davranisini etkiledigi
varsayllmaktadir. Bu modelde, arastirmanin bagimsiz degiskeni destinasyon
performansi, bagimli degiskenleri ise ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik

ziyaretci davranigidir.

Bir arastirmanin bilimsel bir 6zellik kazanmasi, bilgi edinme yontemlerinden farkli
olarak bilginin sistematik bir sekilde elde edilmesidir. Arastirma konusunun se¢imi
ve arastirma Onerisinin olusturulmasiyla baglaylp arastirma bulgularinin
raporlanmasina kadar olan siirecgte ¢esitli asamalardan olusmaktadir (Altunisik vd.,
2007). Arastirmanin kavramsal c¢ercevesi dogrultusunda belirtildigi {izere
destinasyon performansinin ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci
davraniglar1  {lizerinde etkisinin olacagi varsayilmaktadir. Bu baglamda,
arastirmanin degiskenleri arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmak amaciyla hipotezler

gelistirilmistir. Belirlenen hipotezler asagidaki gibidir:

Ha: Destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi

vardir.

H2: Destinasyon performansinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi iizerinde

anlaml bir etkisi vardir.

Hs: Ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi ilizerinde

anlaml bir etkisi vardir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Yapilan aragtirma, nicel ve agiklayici bir arastirmadir. Nicel aragtirma, énceden
hazirlanmis bir soru formuna bagl olarak, sayisal yorum ve genelleme yapilabilen
arastirma tiriidiir. Nicel arastirma yonteminde arastirilan konu ile ilgili, evreni
temsil edecek drneklemden sayisal sonuglar elde edilmekte ve elde edilen sonuglar
tizerinde gerekli istatistiki analizler yapilabilmektedir. Arastirmada nicel arastirma

yontemlerinden anket teknigi kullanilacaktir.
3.2.1. Arastirmamn Degiskenleri

Arastirmada ziyaretc¢ilerin destinasyon performansi algisi, ziyaret¢i memnuniyeti
ve gelecege yonelik ziyaretgi davranigi Olgiilmiis ve s6z konusu li¢ degisken
arasinda iliskiye bakilmigtir. Buradan hareketle, arastirmanin bagimsiz degiskeni
destinasyon performansidir. Turizm destinasyonu olarak her bolge farkli tarihe,
geleneklere ve hayat tarzina sahip olmaktadir. Diger bir deyisle, her destinasyon
farkli degerlere ve ozelliklere sahiptir. Bir destinasyondaki herhangi bir ¢ekicilik
onun performansini etkilemektedir ve rekabet giiciinii arttirmasi1 beklenmektedir.
Destinasyon performans:t destinasyon rekabet¢iligi icin oldukca Onem arz
etmektedir. Ayrica, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi
davraniginin destinasyon performans: tarafindan etkilenecegi beklenmektedir

(Baloglu vd.,2003; Eren, Coban ve Yildiz, 2016).

Arastirmanin bagimli degiskenleri ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davramsidir. Ziyaretgi memnuniyeti, ziyaret¢inin mal ya da hizmet
tikketimi boyunca, bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme duygusunu ifade
eden psikolojik bir kavramdir (Secilmis, 2012). Beklentiler ve {iriine ait performans
ya da Uriiniin gergek algi diizeyiyle ilgili ortaya ¢ikan sonuglar, memnuniyeti
belirleyen siire¢ lizerinde en 6nemli faktorler olarak goriilmektedir. Destinasyondan
duyulan memnuniyet diizeyinin, mal ve hizmetlerin tiiketimi ve destinasyonu tekrar
ziyaret iizerinde etkili oldugu gériilmektedir (Yoon ve Uysal, 2005; ipar ve Dogan,
2013). Gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi, tekrar satin alma davranigi ve tavsiye
etme niyeti olarak ortaya ¢ikmakla birlikte tiiketicilerin belirli bir marka ya da

destinasyona kars1 olan sadakatleri olarak agiklanmaktadir (Umur, 2015).
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3.2.2.Evren ve Orneklem

Arastirma kapsaminda olusturulan amaglar dogrultusunda belirlenen birimler,
grubunun biitiinii evreni yani ana kiitleyi olusturmaktadir. Evrenin smirlari
belirlendikten sonra 6rnekleme yapilmaktadir. Ornek, evreni en iyi temsil eden ve
belli bir yonteme gore evrenden segilen kiigiik bir grubu ifade etmektedir (Nakip,
2013). Orneklemenin amaci, arastirmacitya evren hakkinda genellemeler
yapabilecegi bilgiyi, evrenin biitiiniinii tek tek arastirmasina gerck kalmadan

saglamaktir (Altunisik vd.,2007).

Bu arastirmanin evrenini, Kapadokya Bolgesi (Nevsehir ili)’ni ziyaret eden yerli ve
yabanc1 ziyaretgiler olusturmaktadir. Nevsehir 11 Kiiltir ve Turizm
Miidiirliigii’nden alinan verilere gore arastirmanin evreninin 499.656 yerli ve
yabanci ziyaret¢i oldugu belirlenmistir. Ornekleme ydntemi olarak Kkolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Kolayda 6érnekleme yonteminde amag, ankete
cevap vermek isteyen herkesin orneklem igerisine dahil edilmesidir. Kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak, % 95 giiven diizeyi (0=0,05) ile 384 kisilik
orneklem hacmi belirlenmistir (Altunigik vd., 2007).

Arastirmada cevaplayicilara 400 anket dagitilmistir ancak bu anketlerden 45 adeti
gecersiz olmasi nedeniyle c¢ikarilmis ve geriye kalan 355 adet anket analiz

edilebilmistir.

Arastirma verilerinin elde edilmesinde birincil kaynaklardan yararlanilmis ve bu
amacla nicel arastirma yontemlerinden biri olan anket teknigi kullanilmistir. Bu
arastirma anketinin olusturulmasi siirecinde arastirma konusu ve amaci agik bir
sekilde ortaya konulduktan sonra kapsamli bir literatiir taramasi yapilmis ve
arastirma anketi olusturulmustur. Onceden belirli tekniklerle belirlenmis 6rneklem
grubuna, arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanan sorular sorularak veriler

toplanmustir.

Olusturulan anket iic boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde ziyaretcilerin
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde
destinasyon performansini ve ziyaret¢i memnuniyetini dlgmek amaciyla bu
calisma icin olusturulmus bir olcek kullanilmistir. Olgek olusturulurken
calismanin birinci ve ikinci boliimlerinde destinasyon performansini ve ziyaretci

memnuniyetini belirleyen 6zellikler dikkate alinmistir. S6z konusu 6zellikler konu
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ile ilgili literatiirde yer alan ¢aligmalardan elde edilmistir (Tribe ve Smith, 1998;
Kozak 2002a; Baloglu vd., 2003; Yoon ve Uysal, 2005; Kayar ve Kozak, 2008;
Mcdowall ve Ma, 2010). Destinasyon performansi ve ziyaret¢i memnuniyeti 5
aralikli ol¢ek yardimiyla olgiilmiistir (Destinasyon Performansi- 1= Rakip
destinasyonlardan ¢ok daha diisiik/kotii, 2= Rakip destinasyonlardan daha
diistik/kotii, 3= Rakip destinasyonlarla ayni, 4= Rakip destinasyonlardan daha
yiiksek/iyi, 5= Rakip destinasyonlardan ¢ok daha yiiksek/iyi; Ziyaretgi
Memnuiyeti (1= Hi¢ memnun degilim, 2= Memnun degilim, 3= Kararsizim, 4=

Memnunum, 5= Cok memnunum)

Anketin ti¢giincli boliimiinde ise gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi Olgegi ve
ziyaretgilerin genel memnuniyet sorusu yer almaktadir. Gelecege yonelik ziyaret¢i
davranisi dlgegi toplamda iki ifadeden olusmaktadir. Olgekte yer alan ifadeler bes
aralikli (1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4=
Katiliyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum) bir dl¢ekle olglilmistiir. Ziyaretgilerin
destinasyonla ilgili genel memnuniyetlerini 6l¢gmek igin bir ifade yer almaktadir

ve “Evet /Hayir” olarak ol¢tilmiistiir.

Bu arastirma, Kapadokya Bdlgesi’ni ziyarete gelmis yerli ve yabanci turistlere
yonelik gerceklestirilmistir. Tiirk¢e ve Ingilizce olarak hazirlanan anketler EK-1 ve
EK-2’de sunulmustur. Anket uygulamasi 2016 yil1 Haziran ve Eyliil aylar1 arasinda

gergeklestirilmistir.

Anket formunun olusturulmasinin ardindan anket Ingilizce’ye ¢evrilmistir.
Bununla birlikte cevaplayicilarin ifadeleri anlama bakimindan bir sikintilarinin
olmadigini belirlemek, anketin ortalama ne kadar siirede doldurulabilecegi, incitici
ifadelerin varligi, anketin seklinin cevaplandirici lizerinde etkisi, cevaplayicilarin
hangi ifadeleri isaretlemekten kacindiklari, hangi sorularin gereksiz oldugu
konularinda fikir edinmek ve ankette yer almasi olas1 hatalarin oniline ge¢gmek
amaciyla (Altunisik vd.,2007) 32 kisilik bir turist grubu ile pilot uygulama
gerceklestirilmis, Olceklerin giivenirlik ve ifadelerin anlasilma diizeyleri test
edilmistir. Uygulanan pilot c¢alisma sonucunda anket formunda kullanilan
Olceklerin giivenilirlik diizeyleri sosyal bilimler alaninda yeterli bulunmus ve

ifadelerin anlasilir oldugu tespit edilmistir.
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Anket formunun uygulamaya hazir hale getirilmesinden sonra, Kapadokya
Bolgesi’nde, tatillerini yapan yerli ve yabanci ziyaretgilere 01 Haziran 2016 ve 01
Eylil 2016 tarihleri arasim1 kapsayan ii¢ aylik bir siireyi igerisinde 400 anket
uygulanmistir. Bu anketlerden 45 adeti gegersiz olmasi nedeniyle ¢ikarilmis ve

geriye kalan 355 adet anket analiz edilebilmistir.

3.3. Verilerin Analizi

Toplanan veriler, bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Analizlerde, frekans ve
yiizde dagilimlar1 ve aritmetik ortalama gibi merkezi egilim Olgiileri ile faktor
analizi, korelasyon ve regresyon gibi istatistiksel analiz yontemlerinden

yararlanilmistir.

3.4. Arastirma Bulgulari
3.4.1. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlikleri ve Gegerlilikleri

Tablo 3.3’te arastirma kullanilan olgeklerin ve alt 6lgeklerin onerme sayilari ve

giivenilirlik kat sayilar1 (Cronbach Alpha) verilmistir.

Tablo 3.3: Arastirmada Kullanilan OlgekOler ve Giivenilirlik Katsayilari

Olgekler Madde Sayisi Cronbach Alpha(a)
Destinasyon Performansi 40 ,967
Ziyaret¢i Memnuniyeti 41 ,942
Gelecege Yonelik Ziyaretgi Davranist 2 ,8362

Olgiim sonuglarmin dl¢iilmek istenen kavrami tutarls bir sekilde dlgebilmesi; 6l¢iim
aracinn farkl yerlerde, farkli zamanlarda ve ayn1 evrenden segilen farkli 6rnekleme
uygulandiginda benzer sonuglar vermesi giivenirlik olarak tanimlanmaktadir. Bir
Ol¢clim aracinda igsel tutarlilik hesaplanmasinda kullanilan en yaygin ve en giicli
yontem Cronbach alfa (a) degerinin saptanmasidir. Alfa degerinin esik degerinin
ne olmasi gerektigi konusunda bilim adamlar farkli goriisler ileri siirmiislerdir.
Nunnally (1978) alfa degerinin 0,70’den biiyiik olmasi gerektigini belirtmistir
(Giirbiiz ve Sahin, 2016). Tablo 3.3’te de goriildiigii tizere, arastirmada kullanilan
Olceklerin giivenirlik katsayisinin yiiksek ve tatmin edici diizeyde («>0.70) oldugu
gozlemlenmistir. Glivenirlik analizi sonuclar1 destinasyon performansi, ziyaretci
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi 6l¢eklerinin giivenilir 6l¢ekler

oldugunu ortaya koymustur. Ancak giivenirlik analizi sonucunda destinasyon
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performansi dlgeginin 20. ifadesi gilivenirliligi diisiirdigiinden dolayr 6lg¢ekten

cikartlmistir.

3.4.2. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Faktor Analizi Sonuclarmim

Degerlendirilmesi

Faktor analizi destinasyon performansi, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i memnuniyeti 6lgeklerinin yap1 gegerliligini test etmek amaciyla yapilmig
ve oOlgek maddelerine uygulanmistir. Destinasyon performansi Ol¢eginin faktor
analizi EK-3’te, ziyaret¢i memnuniyeti 6lgeginin faktor analizi EK-4’te ve gelecege

yonelik ziyaret¢i davranisi 6lgeginin faktor analizi EK-5’te verilmistir.
3.4.3. Arastirmaya Katilan Ziyaretcilerin Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Tablo 3.4’te arastirmaya katilan cevaplayicilarin 6zelliklerine iliskin bilgilere yer
verilmistir.

Tablo 3.4: Aragtirmaya Katilan Cevaplayicilarin Ozellikleri

n %
Cinsiyetiniz O 155 43,7
Erkek 200 56,3
20 yas alt1 46 13,0
20-29 yas 138 38,9
Yasimmz 30-39 yas 83 23,4
40-49 yas 43 12,1
50 yas ve istil 45 12,6
Tiirk 205 57,7
Amerikali 16 4.5
Cinli 18 51
Milliyetiniz Hintli 13 3,7
Ingiliz 13 3,7
Avustralyali 11 3,1
Diger 79 22,2
Orta Ogretim 16 4.5
Lise 55 15,6
Egitim Durumu On Lisans 84 23,8
Lisans 124 35,1
Lisanstistii 76 21,5
Destinasyondan Genel Olarak Evet 341 96,1
Memnun Kaldim. Hayir 14 3,9

Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunu erkekler olusturmaktadir (%56,3). Kadinlar
ise %43,7’lik bir orana sahiptir. Katilimcilarin yas araligi dikkate alindiginda
%38,9’luk bir oranla 20-29 yas araliginda olanlarin ¢ogunlugu olusturdugu

goriilmektedir. Katilimcilarin  milliyeti incelendiginde Tiirk katilimcilarin
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%57,7’lik  bir orana sahip oldugu anlagilmaktadir. Egitim durumu
degerlendirildiginde anketi cevaplayanlarin %4,5’inin orta dgretim, %15,6’simin
lise, %23,8’inin On lisans, %35,1 inin lisans ve %21,5’inin lisansiistii egitim aldig1
goriilmektedir. Katilmcilara destinasyondan genel olarak memnun olup
olmadiklart soruldugunda “Evet” cevab1 verenlerin oran1 %96,1 ve “Hayir” cevabi

verenlerin orani ise %3,9’dur.

Ozetle arastirmaya katilanlarin cogunlugu erkeklerdir ve yas aralig1 bazinda 20-29
yas arasi katilimcilar gogunlugu olusturmaktadir. Katilimcilarin milliyeti agisindan
Tirk katilimcilar diger milliyetlere gore daha fazladir. Egitim durumlar bazinda
katilimeilarin biiyiik bir kisminin lisans mezunu oldugu saptanmistir. Katilimcilarin
biiyiik bir ¢ogunlugunun destinasyondan genel olarak memnun kaldigi

goriilmektedir.

3.4.3. Destinasyon Performansi, Ziyaret¢ci Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik

Ziyaretci Davramsina Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 3.5’te Kapadokya Bolgesi’nin destinasyon performansinin, Tablo 3.6°da
ziyaretci memnuniyetinin ve Tablo 3.7°de ise gelecege yonelik ziyaretgi

davranisina iligkin bazi tanimlayici istatistikler verilmistir.
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Tablo 3.5: Kapadokya Bolgesi’nin Destinasyon Performansinin Degerlendirilmesi

Ozellikler Ortalama?® Standart Sapma
Balon Turlar1 3,823 1,1084
Tarihi Yerler ve Kiiltiirel Miras 3,706 ,9799
Dogal Giizellikler 3,674 1,0389
Bolgesel Turlar 3,596 ,9942
Turizm Personelinin Yabanci Dil Diizeyi 3,592 ,9507
Halkin Kibarlig1 ve Misafirperverligi 3,589 ,9686
Destinasyon Imaji 3,586 1,0060
Halkin Yardimseverligi 3,579 9737
Miizeler 3,558 ,9454
Toplam Harcamalarinin Karsiligini Alma 3,553 9141
Turizm Personelinin Kibarlig1 ve Anlayigliligt 3,551 ,9390
Hatira ve Hediyelik Egyalar 3,532 ,9018
Emniyet ve Giivenlik 3,518 ,9096
Geleneksel El Sanatlari 3,511 ,8968
Cevre Kalitesi 3,509 9713
Turizm Personelinin Mesleki Becerileri 3,502 ,9467
Cevre Temizligi ve Hijyen 3,476 ,9848
Kapadokya’dan ve Kapadokya’ya Ulagim Hizmetleri 3,473 ,9354
Konaklama Isletmelerinin Hizmet Kalitesi 3,470 ,9540
Yerel Seyahat Acentalarinin Yeterli Sayida Olmasi 3,468 ,9189
Yerel Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesi 3,462 ,8969
Gelenekler ve Gorenekler 3,461 9872
Ziyaretci Bilgilendirme Merkezi / Danigma 3,439 9377
Yerel Altyap1 Kalitesi 3,435 ,9609
Acik Hava Sporlari 3,425 9701
Restoranlarin Hizmet Kalitesi 3,418 ,9537
Restoranlarin Yeterli Sayida Olmasi 3,416 ,9223
Tklim 3,413 ,9027
Yoresel Yemekler 3411 1,0568
Halkin Yabanci Dil Diizeyi 3,408 ,9950
Ulasilabilirlik 3,368 9152
Yerel Ulasim Olanaklari 3,343 ,9352
Kiiltiirel Etkinlikler ve Festivaller 3,326 ,8746
Havaalan1 Hizmetleri 3314 ,9488
Eglence Olanaklari 3,280 1,0059
Otobiis Terminali Hizmetleri 3,280 ,9207
Saglik Hizmetleri 3,266 ,8042
Turistik Uriinlerin Fiyatlar1 3,263 ,9430
Aligverig Olanaklari 3,239 ,9359
Gece Hayat1 ve Eglence 3,219 1,0424

a Olgek: 1= Rakip destinasyonlardan ¢ok daha diisiik/kotii, 2= Rakip destinasyonlardan daha
diistik/koti, 3= Rakip destinasyonlarla ayni, 4= Rakip destinasyonlardan daha yiiksek/iyi, 5= Rakip
destinasyonlardan ¢ok daha yiiksek/iyi

Tablo 3.5’te destinasyon performansmin olgekte yer alan ifadelere verilen
cevaplarin ortalamalari incelendiginde balon turlarinin en yiiksek ortalamaya sahip
olarak performansinin rakip destinasyonlardan daha yiiksek algilandig
goriilmektedir (3,823). Bu veri de gostermektedir ki; arastirmaya Kkatilan
ziyaretcilerin biiytlik bir cogunlugu Kapadokya Bolgesi’nde yapilan balon turlarinin

performansii yiiksek diizeyde degerlendirmislerdir. Ozellikle tarihi yerler ve
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kiiltiirel miras (3,706), dogal giizellikler (3,674), bolgesel turlar (3,596), turizm
personelinin yabanci dil diizeyi (3,592), halkin kibarligi ve misafirperverligi
(3,589), destinasyon imaj1 (3,586), halkin yardimseverligi (3,579), miizeler (3,558)
ve toplam harcamalarinin karsiligin1 alma (3,553) ifadelerine verilen cevaplarin
ortalamalar1 yiiksektir. Kapadokya Bolgesi’nin diinyada essiz giizellige sahip bir
destinasyon olmasi nedeniyle UNESCO (Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve
Kiiltiir Kurumu)’nun hem kiiltiirel hem de dogal miras olarak diinya miras listesinde
yer almasi, tarihi yerler ve kiiltiirel miras ile dogal gilizellikler 6zelliklerinin yliksek
performans diizeyine sahip olmasiyla ilgili oldugu sdylenebilir. Ancak balon turlari
performansinin tarihi yerler ve kiiltiirel miras ve dogal giizellikler o6zellikleri
performansindan daha yiiksek olmasi dikkat ¢ekicidir. Bu durumu balon turlarinin
Tiirkiye’de sadece Kapadokya Bolgesi’nde yapilmasi ve Kapadokya Bolgesi'nin
sahip oldugu tarihi yerlerin ve dogal giizelliklerin ziyaretgiler tarafindan farkli bir

acidan goriilmek istenmesi ile aciklanabilir.

Ulasilabilirlik (3,368), yerel ulasim olanaklar1 (3,343), kiiltiirel etkinlikler ve
festivaller (3,326), havaalani hizmetleri (3,314), eglence olanaklar1 (3,280), otobiis
terminali hizmetleri (3,280), saglik hizmetleri (3,266), turistik tiriinlerin fiyatlari
(3,263), aligveris olanaklar1 (3,239) ve gece hayati ve eglence (3,219) ile ilgili
Ozelliklere verilen cevaplarin ortalamasi nispeten daha diisiiktlir. Nispeten diisiik
performans 6zellikleri incelendiginde Kapadokya Bolgesi’nde ulagim ve eglence
olanaklar1 ile ilgili olarak rakip destinasyonlara gore eksikliklerinin oldugu
sOylenebilir. Kapadokya’ya gelen ziyaret¢ilerin giin igerisinde zamanlarim
degerlendirdikleri ancak giinlerinin gece kisminda eglenmek istediklerinde
gidebilecekleri ¢ok fazla eglence noktalarinin olmayisi Kapadokya Bdlgesi’nin

gece hayati ve eglence performansinin diisiik algilanmasina yol actig1 soylenebilir.
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Tablo 3.6: Kapadokya Bolgesi’nin Ziyaret¢i Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Ozellikler Ortalama?® Standart Sapma
Dogal Giizellikler 4,621 ,5488
Tarihi Yerler ve Kiiltiirel Miras 4,575 ,6007
Bolgesel Turlar 4,398 , 7537
Balon Turlar1 4,388 ,8893
Destinasyon Imaj1 4,362 , 7425
Turizm Personelinin Kibarlig1 ve Anlayishilig 4,275 , 7828
Halkin Kibarlig1 ve Misafirperverligi 4,269 ,7990
Konaklama Tesislerinin Yeterli Sayida Olmast 4,265 , 7448
Halkin Yardimseverligi 4,265 ,8431
Turizm Personelinin Mesleki Becerileri 4,257 , 7813
Gelenekler ve Gorenekler 4,249 ,8140
Yerel Seyahat Acentalarinin Yeterli Sayida Olmasi 4,221 , 7847
Turizm Personelinin Yabanci Dil Diizeyi 4217 8778
Geleneksel El Sanatlari 4,211 ,7318
Miizeler 4,206 ,8018
Emniyet ve Giivenlik 4,198 ,8493
Yerel Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesi 4,181 ,8397
Toplam Harcamalarinin Karsiligin1 Alma 4,179 ,8006
Konaklama Isletmelerinin Hizmet Kalitesi 4,163 ,8056
Hatira ve Hediyelik Egyalar 4,107 ,8421
Kapadokya’dan ve Kapadokya’ya Ulasim Hizmetleri 4,099 ,8071
Iklim 4,097 ,8348
Restoranlarin Yeterli Sayida Olmasi 4,097 , 7788
Restoranlarin hizmet kalitesi 4,043 ,8410
Yoresel Yemekler 4,035 ,9501
Ulasilabilirlik 3,991 8717
Havaalan1 Hizmetleri 3,927 ,8880
Ziyaret¢i Bilgilendirme Merkezi / Danigma 3,885 ,9244
Cevre Kalitesi 3,872 1,0213
Otobiis Terminali Hizmetleri 3,858 ,8356
Acik Hava Sporlart 3,855 9783
Yerel Ulasim Olanaklar1 3,834 ,8582
Halkin Yabanci Dil Diizeyi 3,800 1,0725
Yerel Altyap1 Kalitesi 3,748 1,0127
Cevre Temizligi ve Hijyen 3,734 1,0446
Aligveris Olanaklar1 3,716 ,9239
Eglence Olanaklar 3,673 1,0048
Saglik Hizmetleri 3,634 ,8256
Kiilttirel Etkinlikler ve Festivaller 3,619 ,9437
Gece Hayat1 ve Eglence 3,513 1,0418
Turistik Uriinlerin Fiyatlan 3,435 1,1415

aQlgek: 1=Hi¢ Memnun Degilim, 2=Memnun Degilim, 3=Kararsizim, 4=Memnunum, 5= Cok Memnunum
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Tablo 3.6’da ziyaret¢i memnuniyetini dlgekte yer alan ifadelere verilen cevaplarin
ortalamalar1 incelendiginde dogal giizelliklerin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir (4,621). Bu veriye gore, arastirmaya Kkatilan ziyaret¢ilerin
Kapadokya Bolgesi’nin sahip oldugu dogal giizelliklerden oldukga tatmin oldugu
goriilmektedir. Ozellikle tarihi yerler ve kiiltiirel miras (4,575), bolgesel turlar
(4,398), balon turlar1 (4,388), destinasyon imaji (4,362), turizm personelinin
kibarligi ve anlayisliligi (4,275), halkin kibarligi ve misafirperverligi (4,269),
konaklama tesislerinin yeterli sayida olmasi (4,265), halkin yardimseverligi
(4,265), turizm personelinin mesleki becerileri (4,257) ifadelerine verilen
cevaplarin ortalamalar1 yiiksektir. Bu durumda ziyaretgilerin tarihi yerler ve
kiiltiirel mirastan, bolgede yapilan tur hizmetlerinden, balon turlarindan memnun
kaldiklar1 ve Kapadokya Bolgesi halki ile turizm personelinin ziyaretgilere karsi

kibar, anlayisli ve misafirperver bir tutum sergiledigi sdylenebilir.

Yerel ulagim olanaklar1 (3,834), halkin yabanci dil diizeyi (3,800), yerel altyapi
kalitesi (3,748), cevre temizligi ve hijyen (3,734), alisveris olanaklar1 (3,716),
eglence olanaklar1 (3,673), saglik hizmetleri (3,634), kiiltiirel etkinlikler ve
festivaller (3,619), gece hayati ve eglence (3,513) ve turistik {irlinlerin fiyatlari
(3,435) ile ilgili ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi nispeten daha diisiiktiir.
Diisiik memnuniyet diizeyine sahip 6zellikler incelendiginde gece hayati ve eglence
imkanlar1 ile turistlere yonelik drlinlerin fiyatlarindan memnun kalinmadigi
gorilmektedir. Ayrica kiiltiirel etkinlikler ve festivaller 6zelliginin diisiik
memnuniyet diizeyine sahip olmasi, Kapadokya Bdolgesi’nin koklii bir kiiltiire ve
essiz bir cografyaya sahip olmasiyla ziyaretgilerin bu konudaki beklentilerinin fazla

olmasi ile iliskilendirilebilir.

Tablo 3.5’te ve Tablo 3.6’da goriildiigii lizere dogal giizellikler, tarihi yerler ve
kiiltirel miras, balon turlar1 ve bolgesel turlarin performans diizeyleri rakip
destinasyonlara gore yiiksektir. Ziyaretci memnuniyeti acisindan bakildiginda da
bu ozelliklerden ziyaretcilerin oldukga memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Elde
edilen bu verilere gore yiiksek performans diizeyine sahip 6zelliklerin ziyaretgi
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sOylenebilir. Ayrica turistik iirlin fiyatlari,
gece hayati ve eglence olanaklar, kiiltlirel etkinlikler ve festivaller, aligveris

olanaklari, saglik hizmetleri ile yerel ulasim olanaklar1 6zelliklerinin diistik olarak
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algilanmasi, ziyaretcilerin bu 6zelliklerden daha az memnun olduklart seklinde

degerlendirilebilir.

Tablo 3.7: Gelecege Yonelik Ziyaret¢i Davraniginin Degerlendirilmesi

ifadeler Ortalama?® Standart Sapma
Bir Tatil Destinasyonu Olarak Kapadokya'y1 4,257 ,9638
Arkadaglarima Tavsiye Edecegim.

Sonraki Tatillerim i¢in Kapadokya'y1 Tekrar Ziyaret 3,951 1,0390
Edecegim.

aQlgek: 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum

Tablo 3.7°de gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi olarak degerlendirilen tekrar
ziyaret etme (3,951) ve tavsiye etme (4,257) niyetlerinin yiiksek ortalamaya sahip
olduklar1 goériilmektedir. Bu veriler ise, Kapadokya Bolgesi’ni ziyaret edenlerin
gelecekte Kapadokya Bolgesi’ni tekrar ziyaret etmek istediklerini ve arkadaslarina

Kapadokya Bolgesi’ni tavsiye edebilecekleri anlamina gelmektedir.

3.4.4. Destinasyon Performansi, Ziyaret¢ci Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik

Ziyaret¢i Davramg iliskisi

Tablo 3.8’de destinasyon performansini, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaret¢i davramigi algilamalart arasindaki korelasyon katsayilari
verilmistir. Tablo incelendiginde destinasyon performansinin, ziyaretci
memnuniyetinin ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranislari arasindaki korelasyon
katsayilar1 p=0,001 diizeyinde pozitif ve anlaml1 oldugu gériilmektedir. En yiiksek
korelasyonun destinasyon performansi ve ziyaret¢i memnuniyeti arasinda oldugu
gozlenmektedir (0,347). Ziyaretgi memnuniyeti ile gelecege yonelik ziyaretgi
davranig1 arasindaki iliskinin anlamli ve orta diizeyde oldugu goriilmektedir
(0,324). Destinasyon performansi ile gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi

arasindaki iligki ise anlamli fakat diisiik diizeylidir (0,145).
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Tablo 3.8: Destinasyon Performansi, Ziyaret¢i Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik Ziyaretei
Davranisi Arasindaki Korelasyon Katsayilari (Pearson)

Gelecege
'Yonelik
[Destinasyon Ziyaretci Ziyaretci
Performansi Memnuniyet [Davranisi
Destinasyon Pearson Correlation 1 347" ,145™
Performansi Sig. (2-tailed) 1000 ,006
N 355 355 355
Ziyaretgi Pearson Correlation 347" 1 324 %%
Memnuniyeti Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 355 355 355
|Gelecege Yonelik Pearson Correlation 145™ 324" 1
Ziyaret¢i Davramsi Sig (2-tailed) ,006 1000
N 355 355 355

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (Cift Y6nlii).

Kapadokya Bolgesi’nin destinasyon performansi, destinasyonu ziyaret edenlerin
memnuniyeti ve gelecege yonelik davranislar arasindaki iligkiyi ortaya koymak
amactyla Sekil 3.5’te yer alan arastirma modeli test edilmistir. Bagimsiz degisken
olan destinasyon performansinin bagiml degiskenler olan ziyaretgi memnuniyetini
ve gelecege yonelik ziyaretci davranisini Ve ziyaretci memnuniyetinin de gelecege
yonelik ziyaret¢i davranisini anlamli olarak etkileyip etkilemedigini tespit etmek
icin basit dogrusal regresyon analizleri yapilmistir. Sonuglar Tablo 3.9, 3.10 ve

3.11°de sunulmustur.

Tablo 3.9: Destinasyon Performansinin Ziyaretgi Memnuniyeti Uzerine Etkisine iliskin Regresyon
Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri (Uyum Tyiligi)

R katsayisi=,347

R?=,120

Uyarlanmus R?=,118

Standart hata= 18,31463

B SEp B t Sig.
Memnuniyet | ,259 0,037 ,347 6,947 ,000

Tablo 3.9 incelendiginde yapilan basit regresyon analizi sonuglar istatiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir (F(1353=48,26, p<0,05). Analiz sonuglarina gére R?
degeri 0,12°dir. Bu degere gore, ziyaretgi memnuniyetindeki %12’lik varyansin
destinasyon performansmna bagli oldugu goriilmektedir.  Destinasyon
performansinin ziyaret¢ci memnuniyeti {izerinde bir etkisinin oldugu s6z konusudur
(B=0,347). Bu durumda H1 desteklenmekte ve destinasyon performansinin ziyaretgi

memnuniyeti iizerinde etkisi oldugunu kanitlamaktadir.
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Tablo 3.10. Destinasyon Performansinin Gelecege Yonelik Ziyaret¢i Davramsi Uzerine Etkisine
iliskin Regresyon Analizi Sonuglar1

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Iyiligi)

R katsayisi=,145

R?=,021

Uyarlanmms R?=,018

Standart hata= 1,86169

B SEp B t Sig.
Gelecege
Yonelik ,010 ,004 ,145 2,753 ,006
Ziyaretci
Davranmisi

Tablo 3.10 incelendiginde yapilan basit regresyon analizi sonug¢larinin anlamli
ortaya c¢ikmaktadir (F(1353=7,57, p<0,05). Analiz sonuglarina gore R? degeri
0,02°dir.Bu degere gore destinasyon performansi gelecege yonelik ziyaretci
davranig1 varyansinin  %?2’sini agiklamaktadir. Destinasyon performansinin
gelecege yonelik ziyaretgi davranisi ilizerinde etkisinin oldugu gorilmektedir
(B=0,145). Bu verilere gore Hz desteklenmekte ve destinasyon performansinin

gelecege yonelik ziyaretci davranisi tizerinde etkisi oldugunu kanitlamaktadir.

Tablo 3.11: Ziyaret¢i Memnuniyetinin Gelecege Yonelik Ziyaret¢i Davranmist Uzerine Etkisine
iligkin Regresyon Analizi Sonuglar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Tyiligi)

R katsayisi=,324

R?=,105

Uyarlanmig R?>7,103

Standart hata= 1,77980

B SEg B t Sig.
Gelecege
Yonelik ,031 ,005 ,324 6,444 ,000
Ziyaretgi
Davramsi

Tablo 3.11°de goriildiigii iizere yapilan basit regresyon analizi sonuglart anlamlidir
(Fa3s3= 41,52, p<0,05). Analiz sonuglarma gore R? degeri 0,105°tir. Bu degere
gore ziyaretci memnuniyeti gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi varyansinin
%10,5’ini agiklamaktadir. Ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaretci
davranig1 tizerine etkisinin oldugu goriilmektedir ($=0,324). Bu durumda Hs
desteklenmekte ve ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi
tizerinde etkisi oldugu kanitlanmistir. Dolayisiyla, destinasyona gelen ziyaretciler

destinasyondan memnun kaldiklar1 siirece o destinasyonu tekrar ziyaret etmek
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isteyecekleri ve yakinlarina 0 destinasyonu tercih etmeleri igin tavsiye edecekleri

sOylenebilir.

Genel olarak destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaretci davranigi arasindaki iligki ve ziyaret¢ci memnuniyetinin gelecege
yonelik ziyaret¢i davranigi {izerindeki etkisi degerlendirilirse; destinasyon
performansinin ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira
bagimli degiskenler ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci davranisi
arasinda da anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu da goriilmiistiir.
Tablo 3.12: Aragtirma Modelinde Yer Alan Hipotezlerin Test sonuglari

Hi: Destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti iizerinde anlamli bir KABUL
etkisi vardir.

Haz: Destinasyon performansinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi iizerinde | KABUL
anlaml bir etkisi vardir.

Hs: Ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaretci davranisi lizerinde KABUL
anlaml bir etkisi vardir.

Calismada test edilen hipotez sonuglarinda da goriilecegi iizere (Tablo 3.12)
destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci
davranisi lizerine, ziyaret¢i memnuniyetinin de gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi
tizerine etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore, Kapadokya Bolgesi’nde tatil
icin harcanan paranin karsiliginin alindigi, dogal giizellikleri, tarthi ve kiiltiirel
cekicilikleri olan, misafirperver ve yardimsever halka, personele, kaliteli bolge
turlarina ve balon turlarina sahip olmasinin ziyaret¢i memnuniyetini ve gelecege

yonelik ziyaret¢i davranisini olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir.
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SONUC

Turistik destinasyonlarinin performansini degerlendirmek ya da destinasyonlar ile
ilgili gelecege yonelik stratejik kararlar vermek igin dogru performans
gostergelerini belirlemek, uygun turizm yoneticilerini belirlemek kadar 6nem arz
etmektedir. Ayrica turizm endiistrisinde siirekli yeni destinasyonlarin ortaya
cikmas1 ve birbirlerine benzemeleri giiclii bir rekabet ortami yaratmaktadir. Bu
rekabet ortaminda rekabet listiinliigii saglanmasi destinasyonlar i¢in oldukc¢a 6nemli
bir konudur. Ciinkii turistik destinasyonlar daha ¢ok turist ¢ekerek varliklarinin

stirekliligini hedeflemektedirler.

Destinasyonlar1  ziyaret edenlerin deneyimlerinden memnun kalmalarinin
saglanmasi ve bu memnuniyetle birlikte destinasyon sadakatinin saglanmasi ve
ziyaretgilerin yakin cevresine destinasyonu tavsiye etmesi adina destinasyonlarin
performanslart ile ziyaret¢i memnuniyetlerinin Olgiilmesi gerekmektedir.
Dolayisiyla bu arastirmada, Kapadokya Bolgesi ziyaret¢ilerinin destinasyon
performansi algisi, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi
Ol¢iilmiis ve Olgiilen destinasyon performansinin ziyaretci memnuniyetine ve
gelecege yonelik ziyaret¢i davraniglarina ve ziyaretgi memnuniyetinin de gelecege

yonelik ziyaretci davranisi lizerine etkisi incelenmistir.

Bu arastirmanin verileri Kapadokya Bolgesi’nde ziyaret¢i yogunlasmasinin oldugu
Nevsehir ilini ziyaret eden yerli ve yabancit 355 ziyaretcilerden anket teknigi

araciligiyla toplanmistir.

Arastirmaya katilanlarin gogunlugunu erkekler ve yas araligi bazinda 20-29 yas
aras1 katilimcilar ¢ogunlugu olusturmaktadir. Katilimcilarin milliyeti agisindan
Tiirk katilimcilar diger milliyetlere gore daha fazladir. Egitim durumlar bazinda
katilimeilarin biiyiik bir kisminin lisans mezunu oldugu saptanmistir. Katilimcilarin
biiyiilk bir ¢ogunlugunun destinasyondan genel olarak memnun kaldigi

goriilmektedir.



Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan destinasyon performansidir ve bir
destinasyondaki herhangi bir ¢ekicilik onun performansini etkilemektedir. Ayrica
destinasyon performansmin yiiksek olmasi rekabet giiciiniin de artmasini
saglamaktadir. Destinasyon performansi destinasyon rekabet¢iligi i¢in oldukga
onem arz etmektedir ¢linkii ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci
davraniginin bu destinasyon performansi tarafindan yogun olarak etkilenecegi
beklenmektedir (Baloglu vd.,2003; Eren, Coban ve Yildiz, 2016). Arastirmanin
bagimli degiskenleri ise ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci
davranigidir. Ziyaret¢i memnuniyeti, ziyaret¢inin mal ya da hizmet tiiketimi
boyunca, bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme duygusunu ifade eden
psikolojik bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Seg¢ilmis, 2012). Beklentiler ve
iiriine ait performans ya da iirliniin gergek algi diizeyiyle ilgili ortaya ¢ikan sonuglar,
memnuniyeti belirleyen siire¢ tizerinde en 6nemli faktorler olarak gorilmektedir.
Destinasyondan duyulan memnuniyet diizeyinin, mal ve hizmetlerin tiiketimi ve
destinasyonu tekrar ziyaret tizerinde etkili oldugu goriilmektedir (Yoon ve Uysal,
2005; Ipar ve Dogan, 2013). Gelecege yonelik ziyaretci davranisi, tekrar satin alma
davranisi ve tavsiye etme niyeti olarak ortaya ¢ikmakla birlikte tiiketicilerin belirli
bir marka ya da destinasyona kars1 olan sadakatleri olarak agiklanmaktadir (Umur,

2015).

Arastirma sonucunda destinasyon performansinin dlgekte yer alan ifadelere verilen
cevaplarin ortalamalarina gore balon turlarinin performansi diger destinasyon
Ozelliklerine gore daha yiiksek algilanmistir. Buna gore, arastirmaya katilan
ziyaretgilerin biyiik bir cogunlugu Kapadokya Bolgesi’nde yapilan balon turlarinin
performansini yiiksek diizeyde degerlendirmislerdir. Kapadokya Bolgesi’nin sahip
oldugu tarihi yerler ve kiiltiirel miras, dogal giizellikler, bolgesel turlar, turizm
personelinin yabanci dil diizeyi, halkin kibarligi ve misafirperverligi, destinasyon
imaj1, halkin yardimseverligi, miizeler ve toplam harcamalarinin karsiligin1 alma
ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalar1 yiiksektir. Kapadokya Bolgesi’nin
diinyada essiz giizellige sahip bir destinasyon olmasindan dolay: tarihi yerler ve
kiiltiirel miras ile dogal giizellikler 6zelliklerinin yiliksek performans diizeyine sahip
oldugu soylenebilir. Ancak balon turlar1 performansinin tarihi yerler ve kiiltiirel
miras ve dogal giizellikler 6zellikleri performansindan daha yiiksek olmasi dikkat

cekicidir. Bu durumu balon turlarinin Tiirkiye’de sadece Kapadokya Bolgesi’nde
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yapilmas1 ve Kapadokya Bolgesi’nin sahip oldugu tarihi yerlerin ve dogal
giizelliklerin ziyaretgiler tarafindan farkli bir agidan goriilmek istenmesi ile

aciklanabilir.

Ziyaretci memnuniyeti Olceginde yer alan ifadelere verilen cevaplarin
ortalamalarina gore dogal giizelliklerin diger destinasyon 6zelliklerine kiyasla en
yiiksek ortalamaya sahiptir. Buna goére, arastirmaya katilan ziyaretgilerin
Kapadokya Bolgesi’nin sahip oldugu dogal giizelliklerden oldukga tatmin oldugu
ortaya cikmustir. Ozellikle tarihi yerler ve kiiltiirel miras, bdlgesel turlar, balon
turlari, destinasyon imaji, turizm personelinin nezaketi, halkin misafirperverligi,
konaklama tesislerinin yeterli sayida olmasi, halkin yardimseverligi, turizm
personelinin mesleki becerileri ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalar
yiiksektir. Bu durumda ziyaretcilerin tarihi yerler ve kiiltiirel mirastan, bolgede
yapilan tur hizmetlerinden, balon turlarindan memnun kaldiklarin1 gostermektedir.
Kapadokya Bolgesi halki ile turizm personelinin ziyaretcilere karsi kibar, anlayisl
ve misafirperver bir tutum sergiledigi soylenebilir. Boylece destinasyonun bu
Ozelliklerinden memnun kalan ziyaretgiler destinasyonu tekrar ziyaret etmek

isteyeceklerdir.

Kapadokya Bolgesi’nde ulasim olanaklarinin, kiltiirel etkinlikler ve festivaller,
havaalani hizmetlerinin, turistik iirin fiyatlarinin, aligveris olanaklarinin, gece
hayati ve eglence olanaklarinin performansinin daha disiik algilanmistir.
Kapadokya Bolgesi koklii bir kiiltiire ve essiz bir cografyaya sahiptir. Ancak
arastirmada Kiiltiirel etkinliklerin ve festivallerin daha diisiik performans diizeyine
sahip olmasi, ziyaret¢ilerin bu konudaki beklentilerinin fazla olmasi ile
iliskilendirilebilir. ~ Destinasyon performanst ve ziyaretci ~memnuniyeti
ozelliklerinin degerlendirilmesi sonucunda goriildiigii iizere dogal giizellikler, tarihi
yerler ve kiiltiirel miras, balon turlar1 ve bolgesel turlarin performans diizeyleri
rakip destinasyonlara gore yiiksek algilamistir. Ziyaret¢i memnuniyeti agisindan
bakildiginda da bu o6zelliklerden ziyaretcilerin oldukca memnun kaldiklar
goriilmektedir. Elde edilen bu verilere gore yiiksek performans diizeyine sahip
ozelliklerin ziyaret¢ci memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir. Ayrica
turistik {irlin fiyatlari, gece hayati ve eglence olanaklari, kiiltiirel etkinlikler ve

festivaller, aligveris olanaklari, saglik hizmetleri ile yerel ulasim olanaklar
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Ozelliklerinin diisiik performans diizeyine sahip olmasi, ziyaretcilerin de bu
Ozelliklerden memnuniyetsizlik duymasina neden oldugu ile agiklanabilir. Bu
sonuglar incelendiginde destinasyon performansi ile ziyaret¢i memnuniyeti
arasinda giiclii bir iligskinin oldugu s6ylenebilir. Destinasyon performansinin diisiik
olan oOzellikler ile ziyaretgilerin memnun kalmadiklar1 6zellikler destinasyon
yoneticileri tarafindan ortaya koyulmali ve yoneticiler destinasyonu ziyaret

edenlerin tatmin diizeylerini arttirmak ic¢in gerekli stratejileri belirlemelidir.

Arastirmada yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore, Kapadokya Bolgesi’ni
ziyaret edenlerin destinasyon performansi algilamalari ile ziyaret¢i memnuniyeti ve
gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi arasinda olumlu ve istatiksel olarak anlamli bir
korelasyon iligkisi bulunmustur. Ziyaret¢i memnuniyeti ile gelecege yonelik
ziyaret¢i davranist arasinda da olumlu ve anlamli bir iligki vardir. En yiiksek
korelasyonun destinasyon performansi ve ziyaret¢ci memnuniyeti arasinda oldugu
ortaya ¢cikmistir. Ziyaret¢i memnuniyeti ile gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi
arasinda da anlamli ve orta diizeyde bir iliski gozlenmistir. Destinasyon
performansi ile gelecege yonelik ziyaretgi davranisi arasindaki iliski ise anlamli

fakat diisiik diizeylidir.

Arastirmada regresyon analizi sonucundan elde edilen verilere gore, ziyaretci
memnuniyetindeki %12’lik varyansin destinasyon performansina bagli oldugu
goriilmektedir. Destinasyon performansi gelecege yonelik ziyaretgi davranisi
varyansinin  %?2’sini agiklamaktadir. Ziyaret¢gi memnuniyeti gelecege yonelik
ziyaretci davranist  varyansinin - %10,5’ini  agiklamaktadir.  Destinasyon
performansinin ziyaret¢gi memnuniyeti lizerinde bir etkisinin oldugu regresyon
analizinde katsayisinin digerlerine oranla yiiksek ¢ikmasi aragtirma sonucunda
ortaya ¢ikan destinasyon performansinin ziyaretgi memnuniyeti tizerine etkisinin
varligin1 destekler niteliktedir. Destinasyon performansmin yiiksek olmasi,
destinasyona gelen ziyaretcilerin memnun olmasini, gelecekte tekrar Kapadokya
Bolgesi’ni ziyaret etmelerini ve tanidiklarina Kapadokya Bolgesi’ni tavsiye

etmelerini etkiledigi sdylenebilir.
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Arastirmada elde edilen sonuclar konu ile ilgili daha once yapilan arastirma
sonuclart ile kiyaslandiginda benzer sonuglarin elde edildigi anlagilmaktadir.
Destinasyon performansinin ziyaretgi memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi
davranisi tizerinde etkili oldugunu gosteren Baloglu vd.’nin (2003) ve McDowall
ve Ma’nin (2010) c¢alismalariyla benzer sonuglara sahiptir. Ziyaretgi
memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi tizerindeki etkisini inceleyen
caligmalar da (Yoon ve Uysal, 2005) c¢alismamizin sonuglariyla benzerlik

tasimaktadir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar destinasyon performansinin ziyaretci
memnuniyetini  ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisini  etkiledigini
gostermektedir. Dolayisiyla ¢alismanin destinasyon performansini arttirmak ve bu
sayede ziyaretci memnuniyeti ve sadakati saglamak isteyen destinasyon
yoneticilerine yardimci olacagi ve yol gosterecegi diisiiniilebilir. Bunun igin
destinasyon yoneticilerinin ziyaretgiler tarafindan performansi yiiksek olarak
algilanan destinasyon 6zelliklerini korumasi ve siirdiirmesi, performans algilamasi
nispeten diisiik olan ve ayni zamanda daha az memnun olunan destinasyon
ozelliklerini ise iyilestirmesi dnemlidir. Ornegin; farkli gece hayati ve eglence
olanaklarina yonelik imkanlarin arttirilabilir, daha cesitli aligveris olanaklar
yaratilabilir, turistik iriin fiyatlarina yonelik diizenlemeler yapilabilir, saglik

hizmetlerinin iyilestirilebilir, sehir terminali ve havaalani yenilenebilir.

Arastirmada destinasyon performansi ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaretci davranisi ile iligkilendirilirken sinirl bir bolge se¢ilmistir. Bu nedenle bu
caligmada Onerilen model daha biiyiikk bir 6rnek hacmi ile iilke genelinde test
edilebilir. Destinasyon performansi algilamalarinin ve ziyaret¢i memnuniyetinin
ziyaretcilerin  demografik  Ozelliklerine gore farklilasip  farklilagmadigi
incelenebilir. Bununla birlikte gelecek caligmalarda destinasyon performansinin
farkli degiskenlerle (6rnegin; destinasyon sec¢imi, destinasyon imaji, destinasyon

rekabetgiligi gibi) degiskenlerle iliskisi arastirilabilir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu (Tiirkce)

KAPADOKYA’NINDESTINASYON  PERFORMANSI, ZIYARETCI
MEMNUNIYETiI VE GELECEGE YONELIK ZiYARETCi DAVRANISI
HAKKINDA ANKET CALISMASI

Sayin misafir,

Bu anketin amaci, Kapadokya Bolgesi’nin destinasyon performansini, ziyaretci
memnuniyetini ve sadakatini 6l¢cmek amaciyla master tezi icin veri toplamaktir. Hig¢
bir ticari amac yoktur; biitiiniiyle master programinin bir parcasidir ve biitiin bilgiler
gizli kalacaktir.

Eger e-mail adresinizi bizimle paylagsmak isterseniz, anket sonuclarim sizinle
paylasmaktan mutluluk duyarniz.
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A. Demografik Bilgiler

1.Cinsiyetiniz: ( ) Kadin ( ) Erkek

2.Ya$INIZ: .....coovuvrinennnns

4 Egitim Durumunuz : ( ) Orta 6gretim ( ) Lise ( ) Onlisans ( ) Lisans ()

Lisansiisti
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PERFORMANS

MEMNUNIYET B. Liitfen asagidaki ifadeleri en son ziyaret

ettiginiz destinasyonun

performansiylakiyaslayarak, destinasyon

memnuniyeti ve performansi acisindan katilma

durumunuzu (X) isareti koymak suretiyle

belirtiniz.
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1. Dogal giizellikler

2. Tarihi yerler ve kiiltiirel miras

3. Gelenekler ve gorenekler

4. Turistik tiriinlerin fiyatlar

5. Geleneksel el sanatlar

6. Hatira ve hediyelik esyalar

7. Yoresel yemekler

8. Iklim

9. Kiiltiirel etkinlikler ve festivaller

10. Cevre temizligi ve hijyen

11. Cevre kalitesi

12. Eglence olanaklar

13. Acik hava sporlar1

14. Balon turlari

15. Bolgesel turlar

16. Aligveris olanaklar1

17. Saglik hizmetleri

18. Restoranlarin yeterli sayida olmasi

19. Restoranlarin hizmet kalitesi

20. Konaklama tesislerinin yeterli sayida olmas1

21. Konaklama igletmelerinin hizmet kalitesi

22. Yerel seyahat acentalarinin yeterli sayida
olmasi

23. Yerel seyahat acentalarinin hizmet kalitesi

24, Yerel ulagim olanaklari

25. Emniyet ve giivenlik

26. Yerel altyapi kalitesi

27. Otobiis terminali hizmetleri

28. Havaalani hizmetleri

29. Halkin kibarlig1 ve misafirperverligi
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30.

Halkin yardimseverligi

31.

Halkin yabanci dil diizeyi

32.

Turizm personelinin kibarlig1 ve anlayighilig

33.

Turizm personelinin mesleki becerileri

34.

Turizm personelinin yabanci dil diizeyi

35.

Destinasyon imaji

36.

Toplam harcamalarinin karsiligini alma

37.

Miizeler

38.

Ziyaretci bilgilendirme merkezi / Danigma

39.

Gece hayat1 ve eglence

40.

Ulasilabilirlik

41.
hizmetleri

Kapadokya’dan ve Kapadokya’ya ulagim

C.Liitfen asagidaki ifadelere katilma durumunuzu (X) isareti koymak suretiyle belirtiniz.

Kesinlikle Katilmiyroum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katilryorum

1. Sonraki tatillerim i¢in Kapadokya’yi1 tekrar ziyaret edecegim.

2. Bir tatil destinasyonu olarak Kapadokya’y1 arkadaglarima ve akrabalarima tavsiye edecegim.

Genel Memnuniyet

1.Destinasyondan genel olarak memnun kaldim. () Evet

(

) Hayir

Ilginiz ve yardiminiz i¢in tesekkiir ederim..
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Ek-2: Anket Formu (ingilizce)

THE QUESTIONNAIRE IS ABOUT DESTINATION PERFORMANCE,
VISITOR’S SATISFACTION AND BEHAVIOUR IN FUTURE OF
CAPPADOCIA

Dear guest,

This questionnaire aims to collect data for a master thesis which is being prepared for
measuring destination performance, tourist satisfaction and loyalty of Cappadocia
Region. Please be assured that this study is not commercially sponsored; it is an
integral part of my master program and all information and comments received will
be regarded as confidential.

If you provide your e-mail details, we will be happy to share the results with you:

Asst. Prof. Duygu EREN Dilara Eyliill KOC
Nevsehir Haci Bektas Veli University Nevsehir Haci Bektas Veli University
Tourism Faculty Institute of Social Sciences
deren@nevsehir.edu.tr deylulkoc@gmail.com

A. Some demographics and personal information about you:

1. Gender: ( ) Female () Male

4. Educational Status: () Secondry school () High school () Associate degree

() Bachelor’s degree ( ) Master degree
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B.

Please put (X) sign for both satisfaction

SATISFACTION | and performance headings for the same item PERFORMANCE

by comparing with the performance of your

the latest destinaton.
2 ’&S§ = = § EE
T | - = ATTRIBUTES S2, 58 2 22,52,
N S| = 7 2 E g o959 =8 SE2 s£ 2
2 €| 2| = | € 5Sg 2848 58 23S 588
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. Scenery / natural attractions

. Historical attractions and cultural heritage

. Customs and traditions

. Prices of tourist products

. Traditional crafts

. Souvenirs

. Local cuisine

. Climate

O R | N N K| W| N| =

. Cultural activities and festivals

10

. Cleanliness and hygiene standards

11. Quality of environment

12

.Entertainment activities

13

. Outdoor activities

14

.Balloon tours

15.

Local tours/ excursions

16.

Shopping facilities

17.

Health / Medical services

18.

Sufficient number of restaurants

19.

Quality of restaurant’s services

20.

Sufficient number of hotels

21.

Quality of accommodations’ services

22.

Sufficient number of local travel agents

23.

Quality of local travel agency’s services

24.

Public transportation

25.

Safety and security

26.

Local infrastructure services

27.

Bus station services
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28.

Airport services

29.

Courtesy / hospitalitiy of local people

30.

Helpfulness of local people

31.

Foreign language ability of the locals

32.

Courtesy / understanding of tourism staff

33.

Professional qualifications of tourism staff

34.

Foreign language ability of tourism staff

35.

Destination image

36.

Value for money spent

37.

Museums

38.

Available of tourist information

39.

Night life and entertainment

40.

Accessibility

41.

Transport services to / from Cappadocia

C.Please rate the items by putting (X) sign about your holiday, future holiday plans

and recommendations.

Strongly Disagree

Disagree

Undecided

Agree

Strongly Agree

1. 1 will return to Cappadocia for my latter holidays.

2. 1 will recommend Cappadocia as a holiday destination to my friends and relatives.

Overall Satisfaction

1. I am satisfied with my overall holiday. () Yes

) No

Thank you for your help and interest..
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Ek-3. Destinasyon Performansinin Faktore Dagilim

Olcek ifadeler Faktor Yiikii
Turizm Personelinin Mesleki Becerileri 0,790
Turizm Personelinin Kibarlig1 ve Anlayisliligi 0,776
Toplam Harcamalarinin Karsiligini Alma 0,745
Yerel Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesi 0,744
Ziyaretci Bilgilendirme Merkezi / Danigma 0,739
Yerel Seyahat Acentalarinin Yeterli Sayida Olmasi 0,738
Halkin Yardimseverligi 0,738
Kapadokya’dan ve Kapadokya’ya Ulasim Hizmetleri 0,732
Restoranlarin Yeterli Sayida Olmasi 0,731
Havaalan1 Hizmetleri 0,725
Turizm Personelinin Yabanci Dil Diizeyi 0,725
Restoranlarin Hizmet Kalitesi 0,724
Halkin Kibarlig1 ve Misafirperverligi 0,724
Dogal Giizellikler 0,722
Miizeler 0,716
Emniyet ve Giivenlik 0,709
Ulasilabilirlik 0,706
Gelenekler ve Gorenekler 0,703
Tarihi Yerler ve Kiiltiirel Miras 0,693

Destinasyon Otobiis Terminali Hizmetleri 0,693

Performansi Destinasyon Imaji 0,690
Konaklama Isletmelerinin Hizmet Kalitesi 0,682
Aligverig Olanaklart 0,656
Halkin Yabanc1 Dil Diizeyi 0,653
Bolgesel Turlar 0,649
Yoresel Yemekler 0,642
Cevre Kalitesi 0,636
Geleneksel El Sanatlari 0,634
Hatira ve Hediyelik Esyalar 0,628
Iklim 0,598
Saglik Hizmetleri 0,593
Yerel Altyap1 Kalitesi 0,590
Acik Hava Sporlart 0,576
Cevre Temizligi ve Hijyen 0,567
Yerel Ulagim Olanaklart 0,553
Eglence Olanaklari 0,547
Balon Turlar1 0,536
Kiiltiirel Etkinlikler ve Festivaller 0,527
Turistik Uriinlerin Fiyatlar1 0,512
Gece Hayat1 ve Eglence 0,456

KMO0=0,946 , Barlett's X>=10348,202 , p=,000 ,A¢iklanan Varyans Oram= 43,588
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Ek-4. Ziyaretci Memnuniyeti Maddelerinin Faktor Dagilim

Olcek ifadeler Faktor Yiikii
Yerel Seyahat Acentalarinin Yeterli Sayida Olmasi 0,673
Turizm Personelinin Kibarlig1 ve Anlayishilig 0,669
Halkin Yardimseverligi 0,666
Toplam Harcamalarinin Karsiligim1 Alma 0,647
Miizeler 0,647
Yerel Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesi 0,641
Ziyaretci Bilgilendirme Merkezi / Danigma 0,631
Turizm Personelinin Yabanci Dil Diizeyi 0,629
Turizm Personelinin Mesleki Becerileri 0,623
Konaklama Tesislerinin Yeterli Sayida Olmas1 0,619
Emniyet ve Giivenlik 0,615
Restoranlarin Yeterli Sayida Olmasi 0,614
Kapadokya’dan ve Kapadokya’ya Ulagim Hizmetleri 0,605
Konaklama Isletmelerinin Hizmet Kalitesi 0,600
Ulasilabilirlik 0,581
Restoranlarin hizmet kalitesi 0,574
Havaalan1 Hizmetleri 0,572
Halkin Kibarlig1 ve Misafirperverligi 0,565
Halkin Yabanci Dil Diizeyi 0,559
Tarihi Yerler ve Kiiltiirel Miras 0,555

Ziyaretci Memnuniyeti ~ Gelenekler ve Goérenekler 0,555
Yoresel Yemekler 0,551
Turistik Uriinlerin Fiyatlar1 0,547
Geleneksel El Sanatlar1 0,547
Aligveris Olanaklari 0,540
Hatira ve Hediyelik Esyalar 0,528
Otobiis Terminali Hizmetleri 0,525
Saglik Hizmetleri 0,523
Yerel Altyap1 Kalitesi 0,514
Dogal Giizellikler 0,507
Bolgesel Turlar 0,501
Cevre Temizligi ve Hijyen 0,496
Destinasyon Imaji 0,487
Yerel Ulasim Olanaklari 0,474
Eglence Olanaklar1 0,465
Kiiltiirel Etkinlikler ve Festivaller 0,463
Cevre Kalitesi 0,462
Balon Turlar1 0,455
Acik Hava Sporlari 0,454
Gece Hayat1 ve Eglence 0,444
Iklim 0,401

KMO0=0,910, Barlett's X>=7133,264 , p=,000, Agciklanan Varyans Oram= 31,218
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Ek-5. Gelecege Yonelik Ziyaretci Davranist Maddelerinin Faktor Dagilim

Olgek ifade Faktor Yiikii
Sonraki Tatillerim i¢in Kapadokya'y1
Tekrar Ziyaret Edecegim. 938
Gelecege Yonelik

Bir Tatil Destinasyonu Olarak
Kapadokya'y1 Arkadaslarima Tavsiye 937
Edecegim.

Ziyaretc¢i Davranisi

KMO0=0,500 , Barlett's X?=303,493 , p=,000 ,A¢iklanan Varyans Orami= 87,988
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