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OzZET

Bu ¢alismanin amaci Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret eden Rus turistlerin Kapadokya
Bolgesine iliskin imajini tespit etmektir. Kiltiir, tarih, dogal guzellikler agisindan
oldukca yiiksek bir potansiyele sahip olan Kapadokya Bolgesi'nin Rus turistlerin
bakis acisindan imajinin belirlenmesi, Kapadokya Bolgesi’nin Rus turistler tarafindan
Kapadokya Bolgesi'nin tercih edilebilirliginde énemli rol oynayacaktir. Destinasyon
imaji, hem turistlerin gidecekleri yerin secimini ve kararini, hem de gittikleri yerdeki
tatmin diizeylerini etkilemektedir. Farkli ve olumlu destinasyon imaji, o yere seyahat
kararini olumlu yonde etkileyecektir. Dolayisiyla bolgenin imajinin Rus turistler
acisindan belirlenmesi Rus ziyaretcilerin talebinin artmasi yoninden katki
saglayacaktir.

Arastirmada, imajla ilgili yapilan ¢alismalarda ortaya konulan destinasyon imajinin
bilissel ve duygusal boyutunu iceren 6Ozelliklere gore Rus turistlerin bolge ile ilgili
yazdiklari yorumlar incelenmis ve yorumlar icerik analizine tabii tutulmustur.
Arastirmanin evrenini, Kapadokya Boélgesini ziyaret eden ve Tripadvisor Tirkiye ile
Tripadvisor Rusya web sayfalarinda bolgeyle ilgili yorum yazan Rus turistler
olusturmaktadir. Arastirmada ornekleme yontemi olarak vyargisal o6rnekleme
yontemi (amaca gore ya da kasti 6rnekleme yontemi) kullaniimistir.

Arastirma sonucunda Rus turistlerin bakis agisindan imajin oldukga olumlu oldugu
gorulmektedir. Kapadokya bdlgesinin biligsel imajina yonelik Rus turistlerin aklinda
kalan ve yorumlarda en fazla bahsedilen 6zellikler “hizmet kalitesi”, “dogal
cekicilikler ve manzara”, “farkh mutfak ve yiyecek icecek”, “calisanlarin tutum ve
davranislari “, “tarihi cekicilikler ve mizeler” ve “misafirperverlik ve nezakettir”
oldugunu tespit edilmistir. Bununla birlikte yazilan yorumlarin iginde duygusal imaj

ozelliklerinin en fazla “heyecan verici” oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: imaj, Destinasyon imaji, Kapadokya.
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TOURISTS VISITING CAPPADOCIA REGION
Tansu VARLIK
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management, Master’s Thesis, June 2019
Supervisor: Associate Prof. Dr. Duygu EREN

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the image of the Cappadocia region in the
Cappadocia region. Cappadocia Region, which has a high potential in terms of
culture, history and natural beauty, will have an important role in the preference of
the Cappadocian region by the Russian tourists. The destination image affects both
the choice and decision of the destination and the satisfaction level of the
destination. The image of a different and positive destination will positively affect
the decision to travel to that place. Therefore, the determination of the image of
the region in terms of Russian tourists will contribute to the increase in the demand
of Russian visitors.

According to the features including different and positive destination images, the
cognitive and emotional dimensions of the destination image in the study, in the
studies on image, the comments of Russian tourists about the region were
examined and the comments were analyzed. The population of the study, who
visited the Cappadocia region with Turkey and Tripadvisor Tripadvisor reviews
about the region by Russia website constitutes Russian tourists. In the research,
judicial sampling method (purposeful or intentional sampling method) is used as a
sampling method. Therefore, the determination of the image of the region in terms
of Russian tourists will contribute to the increase in the demand of Russian visitors.

As a result of the study, it is seen that the image is quite positive from the point of
view of Russian tourists. In the minds of Russian tourists about the cognitive image
of the Cappadocia region, the most mentioned features in the comments are
“quality of service ve,” natural charms and landscapes icilik, “different culinary and
food drinks kal, ozellikler employees' attitudes and behaviors ak, Rus historical
attractions and museums ya and Kap hospitality and courtesy ettir. However, it is
shown that the emotional image features are the most icinde exciting Bun in the
written comments.

Key words: Image, Destination Image, Kapadokya.
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GIRIS

Rekabetin ¢cok cekismeli yasandigi turizm sektoriinde, destinasyon secimine etkisi
olan faktorleri anlamaya yonelik gayretler, hem bilimsel arastirmaya yapan
akademisyenler hem de turizm sektoriinde aktif rol oynayan yoneticiler icin oldukca
onemlidir. Fakat siki rekabet kosullarinda artik bilinen pazarlama araglar turistleri
turistik yerlere ¢cekmekte zorlanmaktadir. Turizmde pazarin daha rekabet¢i olmasi
destinasyonlarini markalama ve onlarin hizmet ve trlnlerini daha kaliteli bir diizeye
getirerek baska destinasyona karsi rekabet etmeye odaklanmalarina sebep
olmaktadir. Destinasyonlarin rekabette 6ne gikabilmek icin ortaya konulan imaji

kavrami ¢ok 6nem arz etmektedir.

Destinasyon imaji, kisilerin tercih kararini ve gelecekteki davraniglarini etkilemekte
ve belirlemektedir. Turizm sektoriinde sunulan drinler, satin alinmadan once
incelenebilen, denenebilen Urilinler degildir. Turizmde sunulan Urlnler soyuttur ve
gormeden satin alinir. Bu nedenle turist bir bakima gidecegi destinasyonun imajini
satin alir. Ulkenin veya bdlgenin imaji, turistik Griiniin dnemli bir unsurdur. Herhangi
bir lilke veya boélgenin imaji, potansiyel turistlerin gidecekleri yeni se¢gme siirecinde
onemli bir rol oynamaktadir. Turistik yerin imaji, hem turistlerin gelecekleri yerin
secimini, hem de gittikleri yerdeki tatmin dizeylerini etkilemektedir. Farkli ve

olumlu destinasyon imaji, o yere seyahat kararini olumlu yonde etkileyecektir.

Destinasyon imaji yukarida bahsedilen durumlardan dolayi 6nem arz ettigi icin hem
yerli hem de yabanci literatiirde ¢ok sayida calisma mevcuttur. Bununla birlikte
Kapadokya Bolgesi’'nin imaji ile ilgili de calisma bulunmaktadir (Belber, 2010; Cicek
ve llgaz, 2015; Dalkilig, 2012; Eren, 2015; ligaz, 2014; Umur ve Eren 2015). Ancak bu
calismalarin hepsi Kapadokya Bolgesinin imajini nicel yontemlerle ve tiim turistlerin
bakis acisindan degerlendirmistir. Bu ¢alismada ise nitel yontem kullanilarak sadece

Rus turistler agisindan bdlgenin imaji incelenmistir. Dolayisiyla g¢alismanin



literatlirde 6nemli bir boslugu dolduracagi ongoérilmektedir. Ayrica, son yillarda
Kapadokya Bolgesi’ne gelen Rus turistlerin sayisinin artmasi bu ¢alismanin yapilmasi

acisindan énemli ve gerekli gérilmektedir.

Arastirmanin amaci, Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret eden Rus turistlerin algilamalarina
dayali olarak Kapadokya Bdlgesinin imajini tespit etmektir. Kultiir, tarih, dogal
glzellikler acisindan oldukca vyiksek bir potansiyele sahip olan Kapadokya
Bolgesi’'nin  Rus turistlerin bakis agisindan imajinin belirlenmesi, Kapadokya
Bolgesi'nin Rus turistler tarafindan Kapadokya Bolgesi’'nin tercih edilebilirliginde
onemli rol oynayacaktir. Arastirmada, imajla ilgili yapilan calismalarda ortaya
konulan destinasyon imajinin bilissel ve duygusal boyutlarini iceren 6zellikler, Rus
turistlerin bolge ile ilgili yazdiklari yorumlar incelenerek icerik analizine tabii
tutulmustur. Arastirmada 2017 ve 2018 vyillarinda bdlgeyi ziyaret eden ve
Tripadvisor Tirkiye ile Tripadvisor Rusya web sayfalarinda yorum yazan Rus

turistlerin yorumlari dikkate alinmistir.

Tez ¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde imaj kavrami ele alinmis, tanimi,
ozellikleri cesitlendirmesi ve imaj farklilastirmasi konularindan bahsedilmistir. ikinci
bolimde destinasyon imaji incelenmis, ilk olarak destinasyon kavrami, unsurlari ve
Ozellikleri ele alinmistir. Daha sonra ise destinasyon imaji, unsurlari, olusumunda
etkili olan faktorler, olusum siireci ve turizmdeki 6nemi incelenmistir. Bolimin son

kisminda Kapadokya Bolgesi imaiji ile ilgili yapilan ¢alismalardan bahsedilmistir.

Tezin Uglincl boélimiinde; oncelikle arastirmanin konusu, amaci, 6nemi, kapsam ve
sinirlari ile 6rneklem sireci ve veri toplama yontemi ve verilerin analizi hakkinda
bilgiler verilmektedir. Daha sonra ise bolimde bulgular yorumlanmistir. Tez

calismasi sonug ve oneriler ile sona ermistir.



BiRINCi BOLUM
iMAJ KAVRAMI

Gunlimuzde rekabet glcl elde etmek veya rekabet glclni arttirmak icin kisi,
isletme, mal ve hizmetler ve bdlgelerin pazarlanmasinda imaj en 6nemli bir arac
haline gelmistir( Mamaesa, Mauko, 2017: 93). Bu nedenle boélimde oncelikle imaj
kavrami tanim olarak ele alinacak, daha sonra ise imajin Ozellikleri ve imaj

cesitlerinden bahsedilecektir.
1.1. imaj Kavraminin Tanimi

imaj kavrami, algilamalara dayal ortaya ¢iktigindan her insan igin farkh anlamlar
ifade edebilmektedir. Bu nedenle bazi insanlar konuya olumlu yaklasirken bazilari
ise imajin sahte ve gercgeklikten uzak, yapay Ozellikler ya da davranig kaliplari
icerisinde olusturuldugunu savunabilmektedir. ister olumlu, ister olumsuz agilardan
yaklasilsin, imaj kavrami hayatin vazgegilmez bir pargasi haline gelmistir (Dingler,

1998: 1).

imaj kavraminin, kiiresel degismelerin ve bu degismelere bagli olarak kisilerin
kararlarini etkileyen dnemli bir unsur olarak bilinmektedir. Ulkeler, bélgeler ve
isletmeler imajlarini olumlu hale getirebilmek ve bunu devam ettirebilmek amaciyla
yogun ¢aba harcamaktadir (Akyurt, 2008: 253). Dolayisiyla is diinyasinin iginde yer
alan kuruluslar ister insan (otel, spor, givenlik, insan kaynaklari yonetimi), ister
surec¢ (mali musavirlik, hukuk, kamu kuruluslan), isterse de fikir (reklamcilik, halkla
iliskiler, mizik) temelli olsun, sonug olarak mevcut konumlarini korumak ya da daha
iyi bir yere gelebilmek igin strekli olarak imaj olusturma cabasi igindedir (Dinger,

1998).



imaj kavrami Latince “imago” (resim) kokiinden tiiremistir.Bilgi kurami agisindan
insanin zihninde bir kisi, kurum, driin, olay vb. hakkinda gelistirdigi bilissel ve
psikolojik bir resmi ifade etmektedir(Dinger, 1998: 7). Ancak imaj sadece bir goriinti
degil, ayni zamanda bir deger ya da baska bir 6zellik iceren, bunu popller bir hale
getirmek ve tanitmak igin hedef kitle tizerinde duygusal ve psikolojik bir etkiye sahip
olacak sekilde tasarlanmis, bir seyin maksath bir gértintisidir. Bu modern anlamda,
“imaj” terimi, ilk kez 1930’larda yayinlanan ayni adi tasiyan dergide Z. Freud
tarafindan kullanilmistir. 1940’lardan beri de reklam ve halkla iliskiler faaliyetlerinde

“imaj” terimi kullanilmaktadir (LWanaruHa, 2015: 7).

Konu ile ilgili literatlr incelendiginde imaj konusunun bir¢ok farkli bilim dali iginde
ele alindigi ve incelendigi gorilmektedir. Bununla birlikte her bilim dali imaj
kavramini kendi acgisindan ele almistir. imaj ile ilgili bircok bilim adami tarafindan
pek cok tanim vyapimistir ve vyapilan her tanim imajin farkh yonlerini
vurgulamaktadir. Ayrica, sektorler arasindaki farkliliklar, imajin olusumunda ve imaji
etkileyen faktorlerde de farkhliklar ortaya cikarmaktadir.Asagida imaj kavraminin

farkli tanimlamalarina yer verilmistir.

imaj kavraminin Tiirkge sdzciik karsiligi imgedir. imge ise Tiirk Dil Kurumu tarafindan

farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Bunlar asagidaki gibidir (Tiirk Dil Kurumu, 2019):
e Zihinde tasarlanan ve gerceklesmesi 6zlenen sey, hayal,
e Genel gorlinds, izlenim,
e Duyu organlarinin digtan algiladigi bir nesnenin bilince yansiyan benzeri,

e Duyularla algilanan, bir uyaran s6z konusu olmaksizin bilingte beliren nesne

ve olaylar.

Benzer sekilde Oxford soOzliglinde imaj, bir kisi, isletme veya Urinle ilgili genel
izlenim; zihinsel bir ifade veya fikir; zihinde yaratilan resim olarak acgiklanmaktadir
(The Oxford English Dictionary, 2019).Dolayisiyla imaj, bir kisi, kurum ya da nesne

hakkinda bireylerin kafasinda sekillenen resimdir ve zihinsel slrecin GrGnadir.



Bagka bir ifade ile bireyin zihinsel siirecinde yaratilan imaj, nesne, kisi ya da kurum
hakkinda zihinsel cagrisimlarin bir sonucudur (Bulduklu, 2014:23).Dolayisiyla sozliik
anlami olarak imaj, bir objenin zihindeki fotografi veya bir obje ile ilgili akla gelen ilk

sey olarak ifade edilebilir.

“Imaj” kavrami, 1990’larin baslarinda pazarlamayla ilgili olarak kullanilmaya
baslamistir (balikoBa, 2014: 68).Destinasyon pazarlamasinda ise imaj, bugiine kadar
Uzerinde en ¢ok g¢alisilan konulardan birisidir. Sosyal ve psikolojik yonleri olan bir
kavram olarak imaj, pazarlama ve tlketici davranislari  agisindan
incelenmektedir(Stepchenkova ve Morrison, 2008: 549). Pazarlamacilar, imajin
isletme ve musteriler arasinda 6zel bir geri bildirim oldugunu vurgulamaktadir

(bankoBa, 2014: 68).

En genel tanimi ile imaj herhangi bir kisi, kurulus ya da durum hakkinda tim
goruslerin toplami olarak ifade edilmektedir (Peltekoglu, 1997: 125).imaj ayni
zamanda, hedef kitleyi olusturan kisilerin gogunlugunun Ulke, konu veya marka ile
ilgili distinceleri ve deger yargilari olarak ifade edilebilmektedir (Aaker ve Keller,

1990).

Kotler (2000: 553) imaj kavramini,bir obje ile ilgili bir kisinin sahip oldugu inanclar,
fikirler ve izlenimler dizisi olarak tanimlamaktadir. Baloglu ve McCleary’ye (1999)
gore ise imaj; durum, yer veya nesnelere ait gdzlemle ortaya ¢ikan zihinsel bir
imgedir.imaj, bir kisinin, toplulugun veya kurumun kendisi ile olarak baskalarinda
yaratmak istedigi ya da biraktigi izlenim olarak tanimlamaktadir (Ozata ve Aslan,

2010: 252).

imaj, kisiler, Uriinler, olaylar, distinceler, kurumlar, tlkeler, devletler ve milletler
hakkindaki izlenim, genel kani ve akilda tasarlanan kurgudur. Baska bir ifade ile
imaj, kisa ve uzun vadede bir kisinin, kurumun, objenin veya llkenin sahip oldugu
tim degerleriyle ilgili simgelerin algilanisidir (Gultekin, 2005: 127). Bitin
tanimlardan yola cikarak imaji, kisi, yer, durum ve nesneler hakkinda bireylerin
zihinlerinde canlandirdiklari, algilamalarini ve davranislarini etkileyen bir kavram

olarak ifade etmek mimkunddr.



Mardin (1986), imaj yaratmayi ressamin elindeki fircayla noktalardan yarattig
resme benzemektedir. Tipki her noktanin o resmi biraz daha tamamladigi gibi, imaj
da ufak ayrintilardan, noktalardan olusmaktadir (Goktas, 2017: 116). Dolayisliyla,
imaj olusturmanin, sekillendirmenin veya yaratmanin noktalardan olusan bir resim

yapmak gibi oldugu sdylenebilir.

Kunczik'e (1997: 7) gore imajlar, bilginin, zihinsel ¢agrisimlarin, hayallerin, nefretin,
sevginin, gizemin vb. duygu hislerin bir karisimidir. Bu agidan imajlar,duygusal
tutumlarin, onyargilarin veya duslerin, bilginin ve deneyimlerin bir bilesimi olarak
gorulebilmektedir (Avcikurt, 2004: 2).Bu nedenle imajlar, algilayan ve degerlendiren

kisinin zihninde olusmaktadir.

imaj, cesitli kanallardan, reklamlardan dogal iliskilere, icinde yasanilan kiltiirel
iklimden, sahip bulunulan ©6nyargilara kadar elde edilen bilgi ve verilerin
degerlendirmesidir. Ginimuzde insan, iletisim teknolojisinin ilerlemesi sonucunda
pek cok mesajla karsi karsiya kalmaktadir. Bu mesajlarin her biri insanin bilgilenme
slirecinin sadece kiiclik bir parcasini olusturmaktadir. Boylelikle imaj, bir kez sahip
olunan ve 6mir boyu siirdirilen bir kavram degildir. Bireylerin zihinlerinde yavas

yavas birikimsel olarak olusan imgelerin bltlinldir (Uzoglu, 2001: 345).

imaj degisik seviyelerde islevler yerine getirmektedir. Her seyden énce imaj,
dislincelerin ve mesajlarin iletilmesinde kullanilan birkag pratik yoldan birisidir.
Belirli yerler ve Urlinler hakkindaki mesajlarin iletilmesi, Grinlerin ve mekanlarin
yeniden tanimlanmasi ve yeniden konumlanmasinda kullanilabilir. Yeniden
tanimlama ve konumlandirma her zaman olusmamakta, Urlinlerde degisiklik
meydana getirildikten sonra s6z konusu olmaktadir. Ayrica imaj, Urtnler, yerler ve
kisiler hakkindaki algilamalarin olumludan olumsuza, olumsuzdan olumluya

donistiridlmesinde etkili olabilir (Sahbaz ve Kiliclar, 2009: 34).

Farkli bir bakis acisi ile imaj, insan ambalaji, manipilasyon, sahtekarlik ve
goriinimler Uzerine ustaca yapilmis bir makyaj olarak olumsuz anlamda da ele
alinabilmektedir. Bu agidan bakildiginda imaj, bir cilalama ya da sisirme sanati olarak

gorilmektedir. Kisacasi olumsuz baglamda imaj, gergegi gizleme ve olmayani varmis



gibi gosterme c¢abasi olarak degerlendirilmektedir (Tlrkkahraman, 2004: 5).Ancak
bu tirden olumsuz tanimlama ve yaklasimlar olmasina ragmen imajin her sektérdeki
batin isletmeler ve kisiler icin son derece 6nemli bir konu oldugu da kaginilmaz bir

gercektir.

Anlagildigi gibi imaj kavramiyla ilgili birgok tanim ve agiklama mevcuttur. Bu tanim
ve aciklamalarda imajin bir kisi, kurum ya da nesne hakkinda insan zihninde olusan
diisiincelerden olustugu sdylenebilir. imajin olusumunda amaglaman sey, aslinda bir
konu ya da durum ile ilgili pozitif gériis sahibi sayisini fazlalastirmak, bu konu veya
durum hakkinda bilgi sahibi olan insan sayisini arttirmak ve yine bu konu ya da goris
hakkinda etrafina olumlu bilgi yayan kanaat onderlerinin sayisini arttirmaktir

(Peltekoglu, 1997: 126).

Peltekoglu (1997: 125) imajin izlenim olusturmasinda bir isletme igin kurumsal
davranis, kurumsal iletisim ve kurumun fiziksel 0Ogelerinin 06ne c¢iktigini
vurgulamaktadir. Bir birey igin ise fiziksel gorlintlisu, jest ve mimikleri gibi etkenleri

icerdigini belirtmektedir.

Gokge (2004: 87-88) literatirdeimaj kavramina iliskin dort unsura vurgu yapildigini
ifade etmektedir (Dogan, 2018: 76). Bunlar asagidaki gibidir:

» Basitlestirme: Gereklerden kopmadan insanlarin anlayabilecegi algilama
dizeyini ifade eder.

> Genellestirme: Insanlarin genellestirme egilimi vardir. Ozellikle olumsuz
deneyimler biitline mal edilebilir.

» Asiri Vurgulama: Bu noktada onemli goriilen ve amaca uygun olmayan
noktalar yok sayilir.

» Degerlendirme: Diger unsurlarin etkiledigi strecin sonunda ulasilan olumlu

ya da olumsuz bir degerlendirme s6z konusudur.

imaj, insanlarin bir Griin ya da yerle alakal olarak sahip olduklari pozitif ya da
negatif  ®nyargilardir. imaj, bilinenlerin  anlasilmasinin  kavranmasi  ve

dziimsenmesidir. imaj, 6zel bir obje veya yerle ilgili olarak, bilgi, etki, ényargilar,



disler ve duygusal diisiincelerin ifadesidir. imaj kavrami, kisiye, tiriine ya da iilkeye
atfedilebilir (Galarza vd., 2002: 60). Ornegin, Tiirkiye’nin Avrupa, Asya ve Afrika
arasinda kopru olma sifati Tirkiye’'nin kendine 06zglu o6zelligi yani jeopolitik
konumundan dolayr gelmektedir. Tirkiye'nin Tirk vatandaslari ve yabancilar
tarafindan Ug¢ kita arasinda kopru Ulke olarak algilanmasi, yine Turkiye'nin kendi
Ozelliginden dolayl olusmustur. Bu koépri sifatinin olusmasinda, yapay etkenler
(tanitim vs.) yer almamaktadir. Ancak ‘Tirkiye tatil icin ucuz bir Glkedir’ imaji ise,
Turkiye’nin kendine 6zgl ozelliginden degil de, Turkiye’'deki tatil fiyatlarinin ucuz

olmasi gibi, etkenlerden dolayi olusmustur (Giizel, 2007: 50).

imajin 3 tane ana unsuru bulunmaktadir (C.A. Haymosa, 2004: 10). Bu unsurlar

asagidaki gibidir:

» Alcilar (imaj hakkinda bilgi alanlar).
» Gondericiler (imaj hakkinda bilgi veren kaynaklar).

> Imaj tasiyicilar- Sekil 1 (imaj 6zelligi tastyan kisi, triin, boélge veya isletme).

\

iSLETMELER |

KiSILER | URUNLER |

iMAJLAR

ULKELER |

Sekil 1:imaj Tasiyicilar

Kaynak: LLlanaruHa, 2015:7.



Sekil 1'de imaj tasiyicilari baska bir ifadeyle imaj olusum 6zelligi gdsteren imaj
objeleri gorilmektedir. Dolayisiyla isletmeler, kisiler, (ilkeler (genel olarak herhangi
bir yer), meslekler ve drinlere iliskin imajlar olusabilir. Bu siiregte alicilarin, yani
imaj hakkinda bilgi alanlarin ve gondericilerin, yani imaj hakkinda bilgi veren
kaynaklarin imajin  olusumunda veya sekillenmesinde ©nemli rol oynadig
sdylenebilir.imaj objesi hakkinda bilgi alanlarin 6zellikle psikolojik (kisilik, inanc,
degerler vb.) ve sosyo- demografik (yas, egitim vb.) faktorleri imaj olusunda
onemlidir. Bununla birlikte imaj hakkinda bilgi veren kaynaklarda ise alicilara dis
bilgi kaynaklarindan ulasan bilginin tirid (olumlu-olumsuz) ve bilginin miktari (az-

cok) 6nemlidir.
1.2.  imajin Ozellikleri ve Olusumu

imaj, bireylerin nesneleri bilissel ve duygusal degerlendirmeleri sonucunda
olusmaktadir. Bireyin nesne ile ilgili kendi bilgi ve inancglari dogrultusunda gelisen
bilissel degerlendirmeleri ve duygulari icermektedir. Dolayisiyla biligsel ve duygusal
degerlendirmeler imajin bir bitin olarak olumlu ya da olumsuz olarak olusmasina
neden olmaktadir (Beerli ve Martin, 2004: 624). Bu nedenle imaj kavrami, her birey
icin farkli anlamlar ifade edebilir. insanlarin psikolojik yapilari, bilgi seviyeleri ve
kisilikleri birbirinden farkli oldugu igin Urinleri algilama, tanimlama, degerlendirme
ve yorumlama dereceleri de degisiklik gdstermektedir (White, 2005: 192). imajin,
cahisildigr akademik alana veya kisilere gore etkileri ayni olmamaktadir. Degisik
alanlarda degisik Ozelliklere sahip oldugu kabul edilse de genel olarak imajin

ozelliklerini asagidaki gibi siralanmaktadir (Kastenholz, 2002: 121-122).

Sosyal ortamda bireyin bir nesne ile karsilastigl durumlarda olugsmaktadir.
Karmasik, cok boyutlu ve yapilandiriimis bir sistemdir.

Kalipyargi, semalar ve tutumun unsurlariniigerir.

S N

Objektif ve subjektif, dogru ve yanlis izlenimleri, tutumlari ve deneyimleri
icerir.
5. Hayal unsurlariniigerir.

6. Bitlinsel olarak ayirt edilebilir (Gestalt psikolojisi).



10.
11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Bicimlendirmeden kaliplasmis saplanmaya evrimlesir (belirli Olglde
dinamizm)

Orijinal, devamli ve istikrarlidir fakat etkilenebilir.

Sembolik anlam tasir.

izduisiimsel bir fonksiyonu vardir (motivasyonlar ve beklentiler)

Degerlendirir ve sadelestirir (Ozellikleri temsil eder ve azaltir)

Bilissel, duygusal, davranissal, sosyal ve bireysel degerlendirme unsurlarina
sahiptir.

Ruhsal gergekligi temsil eder.

Genellikle bilingli degildir.

Cevre ile psikolojik olarak basa ¢ikma, uyum saglama, bireysellestirme ve
ihtiyac tatminine yardimci olur (destekler)

Cok farkh bireyler tarafindan paylasilabilir ve sosyal fonksiyonlari Gistlenebilir
(grup kimligi ve farkhlasma, sosyal dogrulama).

Sosyal alanda davranislari ve fikirleri etkiler.

iletilebilir ve dlciilebilir.

Uriinlerin, isletmelerin ve hizmetlerin psikolojik yonleri ile ilgilidir ve énemli
bir pazarlama degiskeni olarak kullanilir (satin alma davranisini belirleme).
Pazarlama alanindaki anlayis ve kullanma kapasitesi ( imaj izdlisim) basaril

bir pazarlama iletisimi ve konumlandirmasi icin olduk¢a 6nemlidir.

Tolungii¢ (1999) imaj kavraminin baslica li¢ unsurdan olustugunu ve s6z konusu bu

U¢ unsurun imaj olusumunu da etkiledigini belirtmektedir. Bu (¢ unsurun imaj

Uzerindeki etkisi dolaylidir ve bir algilama slirecinden gecerek gerceklesmektedir. Bu

unsurlar; bilgilenme seviyesi, sahip olunan vyargilar ile sunulan imkanlar ve

hizmetlerdir (Glzel, 2007). Unsurlar Sekil 2’de gosterilmektedir.

Bireyin edinmis oldugu yargilar imajin temelini olusturmaktadir. Bu yargilar ise

kisinin

tecribeleri, yasadiklari, distinceleri ve baska insanlardan duyduklari ile

ortaya ¢cikmaktadir. Yargilar, imajin olusmasinda, sekillenmesinde ve degismesinde

onem arz etmektedir. Bireylerin edindikleri bilgiler, bilgi dlizeylerinin degisiminde ve

imajin belirlenmesinde rol oynamaktadir. Bilgi seviyesine katilan bilgilerin nereden
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ve nasll geldigi bu durumda 6nemlidir. Sunulan hizmetler ve imkanlar, insanlarin
imaj konusunda algilamalarini etkilemektedir. Olumsuz bir sunumda, imajin
olusumu da olumsuz etkilenirken, tekrar olumlu bir hale getirilmesi oldukga zor

olmaktadir (Akyurt, 2008).

YARGILAR

.
|

BiLGILENME il_VIKAN VE
DUZEYi HiZMETLER

Sekil 2. imajin Olusumu ve Unsurlari

Kaynak: Tolungli¢, 1999 aktaran Giizel, 2007.

Bireylerin zihninde olusan imaj bazen gercekleri yansitmayabilir. Nesne ile
ilgili algilamalar ¢ogu zaman yanlis, 6nyargili ve eski olabilir ama 6nemlidir. Clnki
bireyin géziinde bu algilama gercektir. Onemli olan bireyin zihninde olusan algidir,
yani imajdir ve insanlar subjektif gerceklere yani kisisel yargilarina dayanarak,

eylemde bulunurlar.

imajlar farkh sekillerde olusabilmektedir. Bu baglamda olusumu agisindan iki

tur siniflandirma ortaya ¢cikmaktadir (Fidan, 2013: 65):

1. Olusan (Dogal) imaj: Bir kisinin veya kurumun herhangi 6zel bircaba veya
planh bir eylemde bulunmaksizin kendiliginden zaman icinde ortaya cikan imajidir.
Bu tlr imajin yonetimi de surdulrilmesi de oldukga kolaydir. Clinkl imaj tiir olarak

dogal bir imajdir. Normal sartlar altinda zaten zaman sireci bu imaji besleyecektir

2. Yaratilan (Yapay) imaj: Bir kisinin veya kurumun belli bir alanda veya
yonde veya bicimde kendini yansitmasi (lanse etmesi) durumunda yaratilan veya
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iradi olarak olusturulan imajdir. Ozellikle yeni kurulan/olusturulan isletmeler igin

imaj olusturma 6nemlidir.
1.3. imaj Cesitleri

Ulkeler, insanlar, bireyler ve isletmeler tarafindan imaj kavrami degisik
anlasiimaktadir.Bu durum pek ¢ok imaj taniminin olugsmasina sebep olmaktadir.
imaj, her alani degisik olarak etkilemekte ve degisik ozellikler géstermektedir.
Ornegin; bir isletmenin imaji ve bir bireyin imaji ¢ok farkli &zelliklere sahip
olmaktadir. Dolayisiyla farkh imajlardan konusup, c¢esitlerini irdelemek

gerekmektedir.

Peltekoglu’na (2005: 579) gore imaj cesitleri, kurum imaji, Grln imaji, marka imaji,
kurulusun kendi algiladigi imaj, yabanci imaj, transfer imaj, mevcut imaj, istenen
imaj, pozitif imaj, negatif imaj, isletmenin gesitli kitlelerinin zihninde yarattig resim

olarak tanimlayabildigimiz kurumsal imajdir (Peltekoglu, 2005: 579).

Polat ve Arslan (2015: 14) ise bu imaj gesitlerini imaj algisinin zamanina gore,
algilayana gore, imaj olusturan mesajin niteligine goére, algilanan imajin niteligine
gore, imaj algisinin diizeyine gore, imaj algisinin olusmasindaki basat faktore gore
siniflandirmaktadir. S6z konusu bu siniflandirma Tablo 1’de gorilmektedir (Dogan,

2018:77).

Literatlirde gecen imaj cesitlerinin sayisi fazla olmakla birlikte, genel olarak imaj
cesitlerini kisisel imaj, Grlin imaji, kurumsal imaj ve marka imaji seklinde dért ana
grup altinda toplamak miimkiindiir. imaj gesitleri ayri gruplar halinde belirtilse de,
kendi aralarinda sirekli etkilesim icerisindedirler. Dolayisiyla bir imaj cesidini diger

bir imaj ¢cesidinden bagimsiz olarak ele almak miimkin degildir (Akyurt, 2008: 87).
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Tablo 1: imaj Tiirleri.

imaj algisinin zamanina gore Simdiki imaj
istenen imaj
Algilayana gore i¢ imaj(kurumun kendini algiladig imaj)

Dis (ayna, yabanci) imaj

imaj olusturan mesajin niteligine gére Somut imaj
Soyut imaj
Algilanan imajin niteligine gore Olumlu imaj

Olumsuz imaj

imaj algisinin diizeyine gore Kisisel imaj
Grup imaji
Bolim imaji

Orgiitsel imaj

Kurum imaji

Sistem imaji

imaj algisinin olusmasindaki basat faktére Uriin imaiji
gore Marka imaiji

Transfer imaji

Semsiye imajl

Kaynak: (Polat ve Arslan, 2015: 14 aktaran Dogan, 2018:77).

1. Kigisel imaj: Lider imaji, aday imaj, istenen imaj.

2. Uriin imaji: Ulke imaji, Bolge imaji, olumlu imaj, olumsuz imaj.

3. Kurumsal imaj: Ayna imaji, semsiye imaji, simdiki imaj, yabanci imaj, transfer
imajl.

4. Marka imaji: Magaza imaji, Mevcut imaji, algilanan imaj.
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1.3.1. Kisisel imaj

insanlarin genel yapisindan kaynaklanan 6zellikleri sonucu, birka¢ dakika icerisinde
bile gordukleri herhangi bir insan hakkinda yargilarda bulunmakta ve edindikleri
izlenimleri degerlendirmektedirler. Bu degerlendirmeler ile ortaya c¢ikan diger
insanlarin kisisel imaji, “kisinin kendini daha iyi hissetmesini saglayan, bulundugu
her ortamda basarili gériinmesine yardimci olan, kisisel ozellikleri degistirmeden
sadece mevcut olan 0Ozelliklerin cilalanmasi” olarak tanimlanmaktadir (Dinger,

2002:257).

GCakir'a (2004: 27) gore kisisel imaji olusturan gesitli unsurlar vardir. Bu unsurlar

asagidaki gibi siralanabilir (Dogan, 2018:81-82):

>  Goruntd,

Sozli iletisim (konusma ve ses kullanimi),

Sozsiiz iletisim (beden dili, mekdn ve zaman kullanimi, giysiler, genel goriintd,
renkler, cevre ve aksesuarlar),

Diger iletisim oOzellikleri (yazma, sunum, dinleme)

Karakter (karizma, 6zgliven, 6zsaygi)

Yeterlilikler (birikim, potansiyel, kisisel gelisim, deneyim, goze ¢arparlik)

YV V VY V

Davranis ve tavirlar.

Kisisel imajin olusumunu, kisinin yasadigl ya da calistigl mekan, arkadas ve aile
cevresi, egitim dizeyi, davranis bicimi, beden dili, konusma ve iletisim tarzi gibi
etkenler saglamaktadir. Bu fiziksel etkenler ile birlikte kisinin duygusal etkenleri de
imajinin  olusumunda ®nemlidir. insanlara karsi sicak veya soguk yaklasimi,
yardimsever veya bencil olmasi, diriust veya yalanci olmasi gibi kisisel 6zellikler

imajin diger bir nemli kismini olusturmaktadir (Akyurt, 2008: 88).
1.3.2.0riin imaj

Urtin imaji, 6zellikle piyasaya yeni girecek mallarin veya hizmetlerin tanitiminda

etkin olan, pek fazla taninmayan bir isletmenin, Urettigi trinle, faaliyet alaninda
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oldukga iyi bir imaj edinmesine katkida bulunabilen bir imaj ¢esididir (Peltekoglu,

2009: 569).

Uriin imajinda, triiniin biyiik veya kiiciik olmasi, rengi, fiziksel ézellikleri ve tasarimi
gibi unsurlar akla gelmektedir. Ancak, sunulan Griiniin somut ya da soyut ozellikli
olmasi, Grtn imajinin farkli algilanmasina neden olmaktadir (Akyurt, 2008: 88).
Ozellikle hizmet sektériinde yer alan isletmelerde iiretilen Griiniin soyut olmasi,
Uretimle tiketimin es zamanh olmasi, hizmetlerin degisken olmasi vb. 6zellikleri
tiketicilerin hizmetle ilgili algilamalarini, baska bir ifadeyle Urin imajini oldukga

etkilemektedir.

Urtiniin  blyukligt veya kicuklGgi, tiketicilerin Griin ile ilgili algilamalarini
etkilemektedir (Akyurt, 2008: 88).Clinkii hacim, insanlarin algilamalarini etkileyen
faktorlerden biridir. Bu nedenle, insanlarin uyaricinin normal hacmi ile
kiyaslandiginda, biiyik sapmalar olan uyaricilara daha fazla dikkat etmesi beklenir

(Kotler, 2000: 173).

Tuketiciler satin alma davranislarini olumlu ve kuvvetli imaji olan Grlinlere yonelik
olarak gerceklestirmektedirler. Uriin kalitesi ve satin alindiktan sonraki hizmetler,
satin alma davranislarini dogrudan etkilemektedir. Uriin cesitlerinden birinde
olusacak aksaklik, bltin Urin imajinin olumsuz olarak degerlendiriimesine vyol

acmaktadir (Akyurt, 2008: 88).

Uriin imaji satin alma davranisini etkileyen énemli faktorlerden biridir. Uriinlerin
tercih edilmesinde, miusteri memnuniyetinde ve sadakatinde o6nemli bir rol
oynamaktadir. Gereken somut mal Ureten gerekse hizmet Ureten isletmelerin
tuketiciler tarafindan olumlu algilanmasi yani olumlu bir imaja sahip olmasi igin
pazarlama slirecinin her asamasinda kalite standartlarina dikkat etmesi ve aksama
ortaya ¢cikmamasi icin gereken énlemleri almasi gerekmektedir. Uriin imaji 6zellikle,

gittikce artan ve yogunlasan rekabet ortaminda ¢cok daha 6nemli hale gelmistir.
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1.3.3. Kurumsal imaj

Kurumsal imaj, cesitli kuruluslar hakkinda insanlarin zihinlerinde olusan disinsel
resimler olarak ifade edilebilir. S6z konusu bu resimler, dogrudan veya dolayli algilar
veya deneyimler sonucunda olusmaktadir. Baska bir ifade ile bireylerin kuruluslar
hakkinda edindikleri bilgiler veya kurulus ile dogrudan edilen deneyim sonucunda
olusan kaninin goérintist kurum imaji olmaktadir (Sabuncuoglu, 2001: 57). Bununla
birlikte kurum imaji, kurumun vizyonu, misyonu ve orgitsel degerlerinden olusan
kurum kimliginin bir algilanis bigimidir. Bu agidan kurumsal imajin en belirgin
unsurlari, bir 6rgitin gelecekte olmak istedigi durumunu ve idealini agiklayan
vizyonu, onu digerlerinden ayirt eden ve Ustlendigi 6zel goérevleri yansitan misyonu,
sahip oldugu diinya gorisine temel teskil eden o6rgiit kaltdrl, sosyal
sorumluluklarini ifade etmeye yonelik olarak diizenlenen iletisim stratejileri ve

kurumsal dizaynidir (Erkmen ve Cerik, 2007: 108).

Kurumsal imaj, bireylerin kurum hakkindaki goris ve disiinceleri yani kurumun
bireyler tarafindan algilanis bicimidir. Bir kurulusun donanimi, tutumu, iletisim
bicimi, kurum imajini etkilemektedir (Peltekoglu, 2004: 358). Bununla birlikte
kurumla ilgili olarak yirutilen her tirli faaliyetin sonucu da kurumsal imaja etki
etmektedir (Sisli ve Kose, 2013: 169). Kurulusglar, genellikle kendileriyle ilgili olumlu
bir imaji oldugu bicimdeki yanilgiya siklikla diismektedirler. Oysa var olan imajin
siklikla 6lctlmesi gereklidir (Peltekoglu, 2004: 358). Cinki kurum imaji, kurumun

devamliligi igin 6nemli ve gereklidir (Gemlik ve Sigri, 2007: 269).

Howard (1998: 68) kurumsal imaj ile ilgili su noktalara dikkat cekmektedir (Dogan,
2018: 83-84):

» Kurumsal imaj yonetimi sirec¢ odaklidir.

» Kurumsallagsmanin bitin kurum genelinde olmasini hedefler.

» Kurumsal imaj yonetiminde kurum ici ve kurum disi cevrelerde kurum
imajinin durumu surekli izlenir.

» Kurumsal imaj yonetimi devamlilik isteyen bir slirectir. Yani bir yatirim ya da

bir defalik bir harcama degildir.
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» Kurumlar igin stratejik ve uzun vadeli bir stregtir.

Kurum icin 6nemli olan anahtar hedef kitleler ile iki yonli iletisim gelistirmek icin
stratejiler gelistirir. Marka, Urin ya da hizmetin konumlandirilmasinda kuruma
deger katar. Kurumsal imaj, isletmenin disa yansiyan gorintistdir (Erkmen ve
Cerik, 2007: 108). Bu nedenle kurumsal imaj, isletmenin daha iyi anlasiimasini
saglamaktadir. Ayrica, kurumun, goriintste birbiriyle ilgisi olmayan pargalarinin
daha etkin ve anlamli bir sekilde bir araya getirilmesine yardimci olmaktadir. Bu
nedenle isletmelerin kurulus yapisinda, yonetim anlayisinda, érgiitsel kiltlriinde ve
insan kaynaklari yonetiminde gergeklestirilecek butln faaliyetlerin kurum imajiyla
yakindan iliskisi vardir (Bal, 2011). Bununla birlikte gli¢li bir kurum imaji ile
calisanlar ozellikle yetenekli elemanlar bu durumdan etkilenmekte ve kurumda
calismaktan memnuniyet duymaktadirlar. GCalisan memnuniyeti kurum basarisina
katkida bulunmakta, sonucta gliclii misteri iliskileri ortaya ¢ikmaktadir (Erkmen ve

Cerik, 2007: 108).

1.3.4. Marka imaji

“Marka, bir saticinin veya satici grubunun mal ve hizmetlerini tanimlamasi ve
rakiplerinden farklilastirmasi i¢in tasarladigi bir isim, terim, isaret, sembol, tasarim
veya bunlarin bilesimidir” (Kotler, 2000: 404). Aslinda bir markanin bir¢ok farkh
tanimlanma sekli vardir (de Chernatony ve Reilley, 1998): Marka yasal bir arag, bir
logo, bir sirket, bir risk azaltici, bir deger sistemi, tiiketicilerin zihnindeki imaj, bir
kisilik, bir iliski, bir deger arttirici, bir deger sistemi ve tek basina bagimsiz bir varlk
gelistirmedir. Glgld bir marka, rakipleri tarafindan kolay kopyalanamayan, algisal
kalitesi yuksek, akilda kalici, gugli essiz bir yaraticihk ve gl¢li musteri iliskisi ile
tanimlanan surdirilebilir bir Gstanldk yaratir (Ekinci, Sirakaya-Tirk ve Baloglu,
2007). Gugll bir marka, tridnl rakiplerinden farkhlastirabilir, arastirma maliyetini
azaltabilir, algilanan riskleri azaltabilir ve tiketicilerin bakis agisindan yuksek kaliteyi

temsil eder (Hosany, Ekinci ve Uysal, 2006).

Marka imaji en basit sekliyle bir marka hakkindaki inanglar dizisidir (Kotler, 2000:

180). Baska bir ifadeyle bireylerin marka ile ilgili algilamalarini ifade etmektedir
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(Ballantyne, Warren ve Nobbs, 2006: 344). Marka imaji bireylerin markanin
fonksiyonel 06zelliklerinden ¢ok soyut oOzellikleri hakkindaki duslincelerini
kapsamaktadir. Bagka bir ifadeyle bireylerin psikolojik ve sosyal ihtiyaglarini
karsilayan marka ozellikleri marka imajini olusturmaktadir. Marka imaji markaya
iliskin bitlin ¢agrisimlarin bitlnidir. Bu nedenle soyut alanlara yonelik olusturulan
¢agrisimlar, aralarinda baglantilar yoluyla marka imajini meydana getirmektedir. Bu
cagrisimlar; bireyin markayla ilgili kendi yasadiklari deneyimler sonucu dogrudan
veya reklam, halkla iliskiler kaynakli haberler, referans gruplarindan duyduklari

seklinde dolayli olusabilmektedir (Tosun, 2010: 136-137).

Marka imaiji, tiiketicinin zihninde kabul géren ve tutulan markanin ¢agrisimlaridir.
Marka imaiji, ister mantih ister duygusal olsun biylik o6lcide tiketicinin
yorumlamasiyla olusan subjektif ve algisal bir olgudur. Marka imaji markanin teknik,
fonksiyonel veya fiziksel ozellikleri ile ilgili degildir. Tersine, pazarlama faaliyetleri,
icerik degiskenleri ve algilayicinin  6zellikleri  tarafindan etkilenmekte ve

sekillenmektedir (Dobni ve Zinkhan, 1990: 116-117).

Perry ve Wisnom'a (2004:15-16) gére marka imaiji, bir markanin gicli-zayif yonleri,
olumlu-olumsuz noktalari gibi kontrol edilebilir algilarin zihinde bir araya gelmesiyle
ve markayla dogrudan ya dolayl olarak yasanan deneyimler sonucu zamanla
olusmaktadir. Marka ismini begenme, markanin logo veya sembolii hakkinda
olumsuz bir dislinceye sahip olma ve uriin inceleme gibi bir cok deneyim sonucu
bireyin zihninde o marka ile ilgili bir birikim olusmaktadir. Bu birikim marka imajinin

temelini de meydana getirmektedir (Oziipek ve Diker, 2012: 103).

Uztug (2003: 40), imajin temel Ozelliklerinden birinin gorsel sunum oldugunu
belirtmektedir. Yazara gore gorsel sunum, marka imajinin s6zel olmayan gugclu bir
bileseni olarak degerlendirilmektedir. Gorsel sunumun markanin sahip oldugu 6zgiin
ve essiz sembollerin tiketici zihninde saklanma ve hatirlanmasinda etkili olmaktadir.
Markanin gorsel kimlik uygulamalari ve mesajlari, markaya yonelik resmin tiketici

zihninde olusmasinda temel bir etkendir (Oziipek ve Diker, 2012: 104).
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Marka imaiji, Grin kimligi, duygular ve zihinde olusan ¢agrisimlar gibi tim belirleyici
unsurlar araciligiyla tGriiniin algilamasidir.  Uriiniin misteri tarafindan algilanan
imajinin bilinmesi, iyilestirilmesi, strekli olarak gelistirilmesi, Grinin ekonomik
verimliliginin ve Uriinden saglanabilecek diger faydalarin artirilabilmesi acisindan

gereklidir.

Marka imaji, diger imaj cesitleriyle siki iliski icindedir. Ornegin, kurumsal imaj
acisindan kuvvetli bir isletmenin marka imaji tasimasi da mimkinddr. Bir turizm
bolgesinde yer alan turistik isletmeler arasinda marka imaji olusmus isletmeler
bulunmaktadir. Turizm bdlgesi imajina ek olarak isletmelerin kendi markalarinin
olusturmus oldugu imajlar da s6z konusudur. Marka imaji isim, kalite ve fiyat gibi
ozellikle Grin odakli bir nitelik tasimaktadir. Kurumsal imajda triin olgusu oncelikli
olarak ele alinmazken, turizm imaji olgusu bitin bu imaj ¢esitlerini

kapsayabilmektedir (Akyurt, 2008: 91).
1.4. imaj Farkhlastirmasi

Bireyler, bircok Griinin 6zelliklerinin benzer oldugu durumlarda farklh algilamalarda
bulunabilmekte ve her Urinid zihinlerinde farkh bir imaj igerisinde
degerlendirebilmektedir. Bu nedenle, imajin vermis oldugu mesajin, Grlndn
ozelliklerini ve niteligini agikga belirtmesi, tuketiciyi harekete gegirecek sekilde

hazirlanmasi ve iletilmesi gerekmektedir (Akyurt, 2008: 92).

imaj farkhlastirlmasinin degmesi icin onerilen farkhlikta asagidaki 6zelliklerin

bulunmasi gerekmektedir (Tek, 1999: 329; Uygur, 2007):
» Ayirt edici olma: Rakiplerden farkli unsurlar sunmahdir.

> Ustiin olma: Tiketicilerin ayni fayday! elde edecegi diger sunumlardan

Gsttn olmalidir.

> lletilebilir olma: Farklilik hedef pazardaki tiiketicilere iletilebilmeli, onlar

tarafindan gorilebilir veya anlasilabilir olmalidir.
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> Ik olma: Farklilik essiz bir 6zellige sahip olmali ve rakipler tarafindan taklit

edilememelidir.

» Karsihigina katlanilabilir olma: Secilen far igin tlketicilerin bedelini

6demeye hazir olmasi gerekir.
> Kar saglayici olma: isletme farklilik ile kar saglayabilmelidir.

imaj farkhlastirmasi icin semboller, yazili ve gérsel medya, atmosfer, etkinlikler ve
isgdren davranislari kullanilabilir (Kotler, 2000: 296-297). imajlar, giiclii semboller
kullanilarak giiglendirilebilir. isletme bunun icin elma, aslan gibi bir sembol secebilir.
Ayrica, imaj farkhlastirmasi igin Unli bir kisi veya renkler kullanilabilir. Segilen imaj,
kendine 6zgi, farkh bir hikaye, duygu durum ve iddia iceren reklam ve medya ile
iletilmelidir. Bu yillik raporlar, brosirler, kataloglar, kirtasiye malzemeleri ve isletme
kartlariyla gorilmelidir. isletmenin fiziksel atmosferi de imaj farkhlastirmada
kullanilabilecek gliclii bir unsurdur. Mimari, ic tasarim, dizenleme, renkler,
materyaller, tefrisat vb. isletmenin imajina iliskin iletmek istedigi bir mesaj olarak
kullanilabilir.  Son olarak isletme etkinliklere sponsor olarak imajini

farklilastirabilir(Kotler, 2000: 296-297).
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iKiNCi BOLUM
DESTINASYON iMAJI

Destinasyon imaji ger gecen giin turizme kazandirilan destinasyonlarin kendini
farklilastirma vyollarindan biri olarak gorilebilir. Tezin bu boéliminde 6ncelikle
destinasyon kavrami ele alinmis ve destinasyonun unsurlarindan ve 6zelliklerinden
bahsedilmistir. Daha sonra ise destinayon imaji, destinasyon imaji olusumunda etkili
olan faktorler, destinasyon imajinin unsurlari, destinasyon imajinin turizmdeki
onemi ve Tirkiye imaji incelenmistir. Son olarak ise Kapadokya'nin imajina yonelik

calismalar 6zetlenmistir.

2.1. DESTINASYON KAVRAMI

Destinasyon, Ingilizce destination (varis yeri) kelimesinin aslinda tam karsihg
olmamakla birlikte anlam olarak varis yerini en iyi ifade ettigi dislinilen bir
kelimedir (Ylksek, 2014: 1). Turk Dil Kurumu S6zIGgi'ne (2019) gbre destinasyon,
varilacak olan yer anlamina gelmektedir. Kiltlir ve Turizm Bakanhgi ise turizm
destinasyonunu, turizmin temel ekonomik faaliyetler arasinda yer aldigi Ulkeler,

bolgeler ve sehirler olarak tanimlamaktadir (Kiltlr ve Turizm Bakanligi, 2019).

Destinasyon, icinde bulundugu toplum disinda ziyaretci ¢cekebilen bir yerde bulunan
arin ve hizmet karmasi (Kotler, Bowen, Makens, 2010: 504) olarak
tanimlanmaktadir. Kotler, Bowen, Makens ve Baloglu (2017: 510) ise
destinasyonlari, gercek veya algilanan sekilde sinirlari olan (ada gibi fiziksel sinirlar
veya politik sinirlar ve hatta vyaratilan pazar sinirlari gibi) alanlar olarak

tanimlamaktadir. Baska bir ifade ile turistlerin ilgisi ¢eken, ayirt edeci 6zelliklere
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sahip, ekonomik katki saglayacak altyapi olanaklariyla birlikte dogal ve kilturel

cazibeye sahip alanlardir (Seatton ve Bennet, 1996:351).

Destinasyon Urinu, alisveris, yemek, ulasim, konaklama gibi unsurlardan olusan
hizmet altyapisi ile dogal cevre, politik, yasal, ekonomik, kultiirel, teknolojik
faktorlerden olusan destinasyon gevresinin bileskesinin ortaya gikardigi destinasyon
deneyimi olarak tanimlanabilir. Bu nedenle bir destinasyonun benzersizliginin
nedeni destinasyonun karmasik yapisini olusturan bilesenlerin kendilerine 06zgi
ozellik ve yapilardir. Bu bilesenlerden turizm cekicilikleri ve turizm isletmeleri kendi
iclerinde rekabet halindeyken ayni zamanda ortak amag¢ olan destinasyon basarisi

icin isbirligi icerisinde hareket etmektedirler (Ozdemir, 2008:4).

Destinasyon algilamasi turistlerin turizm deneyimlerine, seyahat gizergahlarina,
kiiltiirel altyapisina ve egitim diizeyine gore degismektedir. Ornegin; Alman bir is
adamina gore Londra bir destinasyon olabilirken, bos vakit gecirmek isteyen ve alti
sehri kapsayan bir Avrupa turu planlayan bir Japon turiste goére Avrupa bir

destinasyon olabilmektedir (Buhalis, 2000: 97).

2.1.1. Destinasyonu Olusturan unsurlar

Turizm destinasyonunu olusturan alti baslik altinda toplamistir ve bunlara 6A
(Altractions, Accessibility, Amenities, Available Packages, Activities, Ancillary
Services) demistir. Bu dogrultuda destinasyonlari olusturan ozellikler alti ana bashk

altinda toplanabilir (Buhalis, 2000: 98):

Cekicilikler: insan yapisi, dogal mimari, kiiltiirel miras, 6zel olaylar.
Ulasilabilirlik: Ulasim sistemi, bolgeye ulasim, bélge ici ulasim, araglar.
Tesisler: Konaklama, yeme-icme, seyahat aracilari ve diger hizmetler.

Planh Turlar: Seyahat aracilari tarafindan organize edilmis turlarin varhgi.

vV V V V V

Faaliyetler: Turistin ziyareti sirasinda yararlanacagl destinasyondaki tim
faaliyetler.
> Destekleyici Hizmetler: Bankacilik iletisim araglar, saghk gibi turistin

yararlanacagi hizmetlerdir.
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Turizm Urind olarak destinasyonu olusturan unsurlarin turizmden bagimsiz unsurlar

ve turizme bagimli unsurlar olarak ikiye ayrildigini ifade etmistir ( Kozak, 2006: 141):

Turizmden Bagimsiz Unsurlar: Turizm GriinG olarak destinasyonu olusturan
turizmden bagimsiz olan unsurlar; dogal gizellikler, cesitli degerler, etkinlikler ve

altyapidir.

Turizme Bagimh Unsurlar: Turizm Grinl olarak destinasyonlarin turizme bagimli
unsurlari; kamu yonetimlerinin turizme yonelik hizmetleri, ulastirma kuruluslari,
konaklama gereksinmesini saglayan isletmeler, 6zel mallar ve hizmetler lireten ve
pazarlayan isletmeler, pazarlama ve tanitim kuruluslari ve turizmi destekleyen cesitli

kuruluslardan olusmaktadir.

2.1.2. Destinasyonun Ozellikleri

Destinasyonlar, tiim Urilnlerin ve edinilen tecriibelerin bir karisimi olarak
dislinulmelidir. Diger bir ifadeyle destinasyonlar, turizm Urininin bitinind
kapsamaktadir. Boylece destinasyonlar turizmin etkisini degerlendirmekte, talebi

kontrol etmekte ve faydalarini en yliksek dereceye ¢ikarmayi hedeflemektedir.

Cakici ve Aksu (2007: 183), gerek tatil amaciyla gerekse kiltirel nedenlerle yapilan
seyahatlerde, turist, kendi beklentileri ile ¢ekim yeri 6zelliklerinin uyusmasini
saglamaya calistigini belirtmektedir. Bu anlamda ¢ekim yerinin 6zellikleri ile turisti o
cekim yerine yonelten itici faktorlerin ortiismesi gerekmektedir. Dolayisiyla turist,
kendini seyahate yonelten psikolojik, fiziksel ve sosyal nedenlerin yani sira, cekim
yerinin gekiciliklerini, kolayliklarini, ulasilabilirligini, fiyatlarini ve hatta imajini da
duslinerek bir karara varmaktadir. Secimin ekonomik, sosyal ve fiziki riski ylksek ise,
turist, karari icin daha cok bilgi toplamakta ve daha dikkatli davranmaktadir. Bu
nedenle, ¢ekim yeri se¢imi basit bir karar olmayip, satin alma karar sirecinde
onemle Ulzerinde durulmasi ve degerlendirilmesi gereken bir konudur (Cakici ve

Aksu, 2007: 183)

Ashworth ve Voogd (1990), destinasyonun oOzelliklerini belirlerken destinasyonu bir
Urdn olarak ele almig, buna gore destinasyonun 6zelliklerini su sekilde ifade etmistir:
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(1) bir destinasyondaki Grliniin dogrudan veya dolayli olarak turizmle ilgili bir Griin
olup olmadigini belirlemek oldukca giictiir. Ornegin tarihi bir destinasyondaki tarihi
turistik Grlnler ile diger c¢ekicilikler birbirinden ayrilamamaktadir. Dolayisiyla,
turistik Grin bir batindir ve destinasyonu bir bitlin olarak ele almak
gerekmektedir. (2) Destinasyon Uriin(, Ureticiden c¢ok tiketici tarafindan birlestirilen
hizmet ve deneyimlerden olusmaktadir. Turizmdeki aracilar tarafindan bazi temel
turistik Grtnler birlestirilerek pazarlansa da temelde destinasyonun tiketici
tarafindan essiz olarak algilanmasi ve destinasyonun farkli gérmesine neden
olmaktadir. (3) Destinasyon tek bir bilesendir. Ancak “mekansal oOlgek” olarak
destinasyonu pazarlayan, yéneten, tiiketen ve sekillendiren gruplara gore farklilik
gostermektedir. Ornegin; ayni destinasyonu farkli aracilar farkli Griinlerle ve farkli
sekilde pazarlayabilmektedir. Benzer sekilde destinasyon yodneticileri de
destinasyonu ulusal, boélgesel ve yerel olarak ele alabilmektedir. (4) Destinasyonun
bir diger ozelligi ise ¢oklu satisa uygun olmasidir. Farkh gruplara farkli aracilar
tarafindan farkli sekillerde pazarlanabilmektedir. Ornegin, tarihi bir destinasyon ayni
zamanda alisveris destinasyonu, tatil destinasyonu vb. olarak farkh ya da benzer
tiketicilere pazarlanabilmektedir. Bu 6zellikleri nedeniyle destinasyon, bitlnlesik

bir turistik Grin olarak ele alinmalidir (Umur, 2015: 6) .

Usta (2008: 224) ise bir “yer”in turizm gelisimi agisindan 6nem tasimasi icin dogal ve
kiltlrel cekicilikler gibi bazi turistik talep cekiciliklerine sahip olmasi gerektigini
belirtmektedir. Yazar, destinasyonun ise asagida belirtilen 0Ozellikleri tasimasi

gerektigini ifade etmektedir (Usta, 2008: 224):

1) “Yer”, turistlerin yulkledikleri anlam cergevesinde, onlarin yas, meslek,
egitim ve zevk gibi bireysel ozellikleri ile ilgili boyutlari da icermelidir.

2) “Yer”, turizmin gelisimi agisindan gevresinden soyutlanmis bir arazi pargasi
degildir. Gelisim slrecinde cevredeki diger yerlerle karsilikli bir fiziksel
alisveris icerisinde olmalidir.

3) Belirli merkezlere uzak veya yakin olsa da, “yer”ler birbirlerinden kendilerine
0zgl niteliklerle ayrilabilmelidir. Turizm amagli gelistirme esnasinda, "yer"in

kendine 6zgli yapisi dikkate alinmalidir.
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4) “Yer”, zaman ve yas Ozelligi icermelidir. Eski ve geg¢misi olan "yer"ler
yapilariyla, mimarisiyle daha c¢ok anlam tasimaktadir. Eski "yer"ler, bir
yerlesime daha bagimli veya insan agirlikh olmasindan dolayi yeni yerlere
oranla daha cekicidirler. Yeni "yer"ler ise, 6zel bir turizm tirine yonelim ile
ortaya cikmakta, eski yerlere oranla daha fazla turizm etkinliklerine sahip
olmaktadirlar.

5) “Yer”in gelisiminde temel O6zellikleri korunmali ve yeni yapilanmalar bu
ozellikler ile uyumlu olmalidir.

6) “Yer”lerin isimleri gekici ve hayal gliclinii harekete gegirmelidir. Bu nedenle
isimsiz bolge ve araziler belirli bir bicimde yonlendirilmekten uzaktirlar.

7) “Yer”lerin kilturel kimlikleri benzer bile olsa, kendilerine 6zgii ve gecmisten
gelen degerleri bulunmaktadir.

8) “Yer” ve cevresi, birlikte sahip olduklari olanaklar ile kendi baslarina turizm
kaynagi olamazlar. Bunlar, ancak bir turizm ihtiyacina cevap verebildikleri
zaman kaynak niteligi kazanmaktadirlar.

9) Insan ve “yer” arasindaki iliskide sosyal bir boyutta bulunmalidir. Yalnizlik,
aile, arkadashk, ask gibi farkli sosyal unsurlar ayni yere farkli anlamlar

ylkleyebilmelidir.

Turistik destinasyonlar genellikle birbirlerinden farkl 6zellikler gostermekle birlikte,
seyahat etme ihtiyacini karsilamalari ve sahip olduklari ¢ekicilikler nedeniyle ziyaret
edilmeleri ortak o6zellikleri olarak ifade edebilir. Ayrica, ekonomik ve toplumsal
unsurlarin birlesiminden ortaya ¢ikan ‘nihai Grinlerin’ turistler tarafindan satin
alinmasi turizm bolgelerinin genel 6zelligi olarak kabul edilebilir (Kozak ve Sari,
2005). Bununla birlikte destinasyonun, onu ziyaret eden turistlerle bircok yonden
uyumlu olmasi gerektigi, bu durumda turistlerin, destinasyonla kendilerini
Ozdeslestirdiklerinde destinasyonu benimseyebilecekleri, memnun ayrilabilecekleri

ve destinasyonu tekrar ziyaret edebilecekleri sdylenebilir.
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2.2. DESTINASYON iMAJI

Turizm sektoriinde yasanan degisme ve gelismeler, hem turistik Grlinler hem
destinasyonlar arasi yogunlasan rekabet, turistlerin beklentileri ve aliskanliklarindaki
degisimler, destinasyonlarin stratejik bir bakis acisi ile yonetilmesini zorunlu hale
getirmektedir. Bu nedenle destinasyon imaji bir destinasyonunun 6énemli bir rol

oynamaktadir.

Destinasyon imaji, en basit sekliyle “bir yerle ilgili izlenimler” veya “bir yerle ilgili
algilamalar” seklinde tanimlanmaktadir (Echtner &Ritchie, 2003). Lawson ve Baud-
Bovy (1977) destinasyon imajini bir kisi ya da grubun belirli bir mekan hakkinda
sahip oldugu tim bilgi, izlenim, 6nyargl ve duygusal dislincelerin anlatimi olarak
tanimlamaktadir. Benzer sekilde Oxenfeldt (1974-75) ve Dichter (1985) de, bilissel
ve duygusal unsurlari icerebilen bireysel degerlendirmeler sonucunda sekillenen
bitiin veya toplam izlenimler seklinde bir destinasyon imaji tanimi yapmaktadir

(Baloglu ve Mc Cleary, 1999: 871).

Destinasyon imajinin arastirmacilar tarafindan farkli acilardan degerlendirilmesi,
birbirinden degisik tanimlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Destinasyon
imajinin sadece soyut bir kavram olmadigl ve somut bir ifadeye dontstigi turizm
arastirmalarinda goérilmektedir. Turizm agisindan ele alindiginda imaj, turizm
sektoriinde sunulan mal ve hizmetler bitiinin insanlar tarafindan algilamalari
sonucu ortaya ¢ikan bir kavram olarak goriilebilmektedir. Turistlerin algilamalari
Uzerinde etkili olan butln faktérlerin destinasyon imaji ile ilgili olup olmadigi da

turizm arastirmacilari tarafindan hala incelenmektedir (Akyurt, 2008: 93).

Bazi arastirmacilarin turizm bolgesi imaj ile ilgili olarak yapilmis olduklari

calismalarda ifade ettikleri tanimlar asagidaki Tablo 2.’da verilmektedir.
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Tablo 2: Destinasyon imaj Tanimlari.

Yazar Tanim

Hunt (1971) Surekli yasanilan yer disinda sahip

olunun izlenimler

Markin (1974) Kisisel ve dislincesi olusmus anlayis

Lason ve Bond-Bovy (1977) Bireyin sahip oldugu bilgi, izlenim,

onyargi, tasavvur ve duygusal distince

Crompton (1979) Bolge hakkindaki inang, diisiince ve
izlenimler
Dichter (1985) Akilda olusan izlenim ve varlik

toplaminin ifadesi

Embacther ve Buttle (1988) Kavramsal ve duygusal degerler
Gartner (1993-1996) Kavramsal, duygusal ve tesvik edici
bilesenler
Santo Arrebola (1994) Uriinlerin zihinsel temsilcisi
Parenteau (1995) Olumlu veya olumsuz ényargilar

Kaynak: Gallarza, Saura ve Garcia (2001: 60)

Turistlerin satin alma kararini ve  memnuniyet dizeyini etkileyen en o6nemli
unsurlardan biri destinasyon imajidir. Dolayisiyla potansiyel turistlerin destinasyonla
ilgili sahip olduklari imaj, o destinasyonun gelecegini belirlemede 6nemli bir rol
oynayabilmektedir. Turizm Urini soyut ve birbirine benzer oldugu igin
destinasyonlar arasi rekabet imajlar aracilig ile gergeklesmektedir. Bu nedenle
konumlama stratejilerinin en bliylk amaci, destinasyonla ilgili olumlu bir imaj

yaratmak ya da sahip olunan olumlu imaji kuvvetlendirmektir (Ozdemir, 2008).
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2.2.1. Destinasyon imajinin Unsurlari

Bircok arastirmaci tarafindan destinasyon imajinin unsurlari hakkinda gesitli gorisler
ve incelemeler yapilmistir. Bu galismalarda genellikle destinasyon imajinin biligsel
(algisal) ve duygusal unsur ve bunlarin birbirleriyle olan iliskileri cercevesinde

incelenmisgtir.

Destinasyon imaji, bilissel (algisal) ve duygusal degerlendirmelerle
olusabilmektedir. Dolayisiyla destinasyon imaji, bilissel (algisal) ve duygusal olmak

Uzere iki unsurdan meydana gelmektedir.

Bilissel (Algisal) Unsur: Bilissel (algisal) unsur, bireylerin destinasyon ozellikleri ile
ilgili sahip olduklari bilgi, distince ve inanclari ifade etmektedir. Bilissel unsur,
genellikle, destinasyonun fiziksel 0zelliklerini degerlendirme sonucu ortaya
ctkmaktadir (Baloglu ve McCleary, 1999: 870). Bu degerlendirmeler olumlu veya

olumsuz olabilmektedir.

Bilissel imaj unsurunda destinasyonun nitelikleri hakkinda ilke ve kurallardan
bahsetmek miumkiindir. Bu ile ve kurallar, imaj amaclari ile onlarin bireysel
nitelikleri arasindaki iliskileri kurmaktadir. Destinasyonun bilissel imaj unsuru ile
ilgili calismalarda genel olarak turistlerin destinasyon hakkindaki imaj davranislari ve
inanglari  incelenmeye ¢alisiimaktadir.  Yapilan ¢alismalarda  davraniglarin

belirlenmesi li¢ yaklasim ile ifade edilmektedir (Akyurt, 2008:122):

» Destinasyonun kendine 6zgli 6zelliklerinin listelenmesi,
» Davranislarin 6neminin 6lgtilmesi veya hesaplanmasi,

» Destinasyonun ozelliklerinin karisimlari hesaplanarak, imajin hesaplanmasi.

Duygusal Unsur: Duygusal unsur, destinasyon ile ilgili hissedilen duygulari
icermektedir. Duygusal unsur, destinasyonun duygusal olarak degerlendirilmesi
sonucu ortaya cikmaktadir (Baloglu ve McCleary, 1999: 870). Destinasyonun
duygusal imaj unsuru, hislerden, ruhsal durumdan ve duygulardan olusmaktadir.
Bircok arastirmaci, tecriibelerin ve insanlarin cevreleriyle etkilesimin duygusal imaj

yapisini olusturmada 6nemli gostergeler oldugunu belirtmektedir. Bilissel imaj
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yapisina benzer olarak, imajin 6lgimi olumlu ve olumsuz olarak yapilmaktadir

(Akyurt, 2008: 123).

Tablo 3: Algilanan Turist Destinasyon imajini Belirlemede Olgii Olan Unsur ve Nitelikler

Dogal Kaynaklar

» Hava ( Isi, disen yagmur, nem, glines sati)
» Sahiller ( Deniz suyun kalitesi, kumlu yada tash deniz kiyisi, sahillerin uzunlugu, Sahillerin
asiri kalabahgi)
» Manzara zenginligi ( Korunmus dogal rezervler, goller, daglar, ¢éller)
» Flora ve faunanin benzersizligi ve cesitliligi
Genel Altyapi
» Yollarin, limanlarin ve havaalanlarinin gelisim ve kalitesi
» Ozel ve kamu ulasim olanaklari
» Saglik hizmetlerinin gelisimi
» Telekomiinikasyon gelisimi
»  Ticari altyapinin gelisimi
» Insaat gelisim boyutu
Turistik Altyapi
» Otel ve diger konaklama hizmetleri (Yatak sayisi, kategoriler, kalite)
» Restoranlar ( Masa sayisi, kategoriler kalite)
» Barlar, diskolar, klupler
» Destinasyona giris kolayligi
» Destinasyondaki turlar
»  Turistik merkezler, Turistik bilgi agi
Turistik Bos Zaman ve Rekreasyon
» Temal parklar
» Eglence ve spor aktiviteleri ( Golf, balik tutma, avlanma, tlipe dalis, su parklari, hayvanat

bahceleri, Yurutyus alanlari, macera aktiviteleri, kumarhaneler, gece hayati, alisveris)

Kultir, Tarih ve Sanat

VVVVVYVYY

Muzeler, tarihi binalar, heykeller
Festivaller, konserler

El yapimi esyalar

Gastronomi

Folklor

Din

Gelenekler ve hayat tarzlari

Politik ve Ekonomik Faktorler

YVVVYVYVY

Politik istikrarsizhk

Politik gerginlikler

Ekonomik gelisim

Guvenlik (Sug orani, terorist saldirilar)
Fiyatlar

Dogal Cevre

VVYVYVY

Manzaranin giizelligi
Sehirlerin glzelligi
Temizlik

Asiri kalabaliklagsma

Hava ve giriilta kirlenmesi
Trafik tikanmalari

29




Tablo 3'iin devami

Sosyal Cevre

» Yerel halkin misafirperverligi

» Temel sosyal haklardan yoksunluk ve yoksulluk
» Yasam kalitesi

» Din engelleri

Mekan Atmosferi

Luks

Moda

Un ve s6hrete sahip
Ailelere 6zgli

Egzotik

Mistik

Rahatlatici

Stresten uzak

Mutlu, eglenceli
Cekici yada ilging, hos

YVVVVVVVYVYVYY

Kaynak: Beerli and Martin (2004: 659).

Destinasyonu hem bilissel hem de duygusal olarak degerlendirme sonucunda
destinasyonun genel imaji olusmaktadir. Bir baska deyisle, bir destinasyondaki farkli
ozelliklerin etkilesimi sonucunda genel imaj olusmaktadir (Baloglu ve McCleary,
1999:870). Bir destinasyonun imaji ¢ok farkli ve ¢ok gesitli 6zellikleri kapsayabilir. Bu

Ozelikler, Tablo 3'te verilen bircok 6zellikle ilgili olabilir.

Potansiyel turistlerin zihninde olusan destinasyon imaji bazen gergekleri
yansitmayabilir, ancak bu dikkate alinmalidir. Clinkii 6nemli olan tiiketicilerin
zihninde olusan algidir, yani imajdir. insanlar cogu zaman subjektif gerceklere yani
kisisel yargilarina dayanarak eylemde bulunurlar. Destinasyon ile ilgili algilamalar
¢ogu zaman yanlis, onyargili ve eski olabilir. Ancak tiketicinin géziinde bu algilama
gercektir. imaj, insan davranisini etkileyen énemli faktérlerden biridir ve turistlerin
destinasyon secim sirecinin anlasilmasinda oldukca degerlidir. Bu nedenle
destinasyon imajinin nasil olustugunun ve destinasyon imaj olusumunu hangi

faktorlerin etkiledigini anlamak son derece 6nemlidir.
2.2.2. Destinasyon imaji Olusumunda Etkili Olan Faktorler

Destinasyon imaji belli bir turist pazarinin destinasyon hakkinda algilamis oldugu
imajdir. Potansiyel turistlerin destinasyonu tercih etmelerinde etkili olan

destinasyon imaji ¢esitli faktorlerin bilesiminden olusmaktadir. Kisilerin deneyimleri,
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cesitli kaynaklardan (medya vb.) elde edilen bilgiler nesne ile ilgili duyulan, goriilen,
okunan, deneyimlenen her sey imaj olusumunda onemli ve etkin bir rol
oynamaktadir. Bunlarin bir kismi kontrol edilebilirken bazilari da kontrol
edilememektedir. Kontrol edilemeyen faktorler turistlerin kisisel 6zellikleridir.
Glnku her bir turist farkli ekonomik, kdltiirel, sosyal ve psikolojik yapilara, zevk ve
aliskanliklara sahiptir. Dolayisiyla bir destinasyon herkes tarafindan, sahip olduklar
kisisel ~oOzellikler itibariyle farklh olarak algilanabilmektedir. Destinasyonun
algilanmasinda kontrol edilebilen unsurlar, Uriin (Product), Fiyat (Price),
Tutundurma (Promotion), Yer (Place) bilesenlerinden olusan pazarlama karmasi
elemanlaridir. Bunlar, destinasyonun kendisi, paket turlarin fiyatlari, destinasyonun
cografi konumu (yeri), destinasyon icin gelistirilen satis tutundurma ve halkla iliskiler
faaliyetleri olarak sayilabilir. Destinasyon yoOneticileri bu unsurlari denetim altina
alabilirler ve bunlar pazarlama c¢abalarina iliskin planlarin yapilmasinda bir cerceve
olustururlar. Sekil 4'te bir destinasyonun sahip oldugu 6zelliklerinin, turistlerin

gozinde destinasyon imajina etkileri goriilmektedir (Yiksek, 2014: 73).

eDestinasyonun Ozellikleri

eDestinasyonun sahip oldugu ( \
atmosfer

eDestinasyondaki hizmetler TURISTLER ACISINDAN
*Paket tur flyatlari DESTINASYONUN iMAJI
eDestinasyonun cografik konumu

eSatis gelistirme, tutundurma, halka

iliskiler faaliyetleri. \_ J

Sekil 4: Turistler Agisindan Destinasyon imajini Etkileyen Unsurlar
Kaynak: Sirgy ve Su, 2000 aktaran Yiiksek, 2014:74.

Baloglu ve McCleary (1999: 870), destinasyon imajinin olusumunda iki temel faktor
oldugunu belirtmektedir. Bunlar; kisisel faktorler ve uyarici faktérlerdir. S6z konusu

bu faktorler Sekil 5’de gosterilmektedir.
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a . . a . a
KIS!_SEL DESTINASYON UYA"RICI
FAKTORLER IMAJI FAKTORLER
4 . . N\ 4 ™\ 2R
e PSIKOLOJIK e Algisal/ e BILGI
° Degerler BI|I§SE| Imaj KAYNAKLARI
e Gudiiler ® Duygusal imaj e Miktar
o Kisilik * Genel imaj e Tir
\__| *SOSYAL | .| * ONCEKi
 Yas DENEYiM
« Egitim * DAGITIM
e Medeni hali
e Diger
- J \ J \ J

Sekil 5. Destinasyon imaji Olusumunda Etkili Olan Faktérler
Kaynak: Baloglu ve McCleary, 1999: 870.

Kisisel faktorler, destinasyonu algilayan kisinin sosyal ve psikolojik 6zellikleri ile
ilgilidir. Uyarici faktorler ise, dis uyarici olan bilgi kaynaklarindan ve kisilerin imaj
konusu ile ilgili daha o6nceki deneyimlerinden kaynaklanir. Gergek bir ziyaret
olmadan veya kisinin destinasyonla deneyimi olmadan ise destinasyon imajinin
olusumunda turizm motivasyonu, sosyo-demografik ozellikler ve gesitli bilgi

kaynaklari etkili olmaktadir (Baloglu ve McCleary, 1999: 870).
2.2.3. Destinasyon imaji Olusum Siireci

Destinasyon imaji olusum siireci ile ilgili literattlirde farkl teoriler bulunmaktadir Bu
teorilerden biri Gunn (1994) tarafindan gelistirilen Basamak Teorisi'dir. Bu teori,
destinasyon imajinin ziyaretten dnce ve sonra farkl olacagini savunmaktadir. imajin
potansiyel turistler, ziyaret etmemis turistler, ilk kez ziyaret edenler ve tekrar ziyaret
eden turistlerde farkh olarak sekillenebilecegi ve turizme katilan kisilerin, seyahate
karar verme asamasindan donlis asamasina kadar olan siirecte farkh imaj ile
karsilasacagl ifade edilmektedir. Gunn tarafindan olusturulan imaj olusum sireci

Tablo 4'de gosterilmektedir (Akyurt, 2008: 103).
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Tablo 4: imaj Olusumunda Basamak Teorisi

Dogal imaj

(Radyo — TV bilgileri disinda edinilen bilgilere dayanir)

!

Tesvik edilen imaj

(reklamlar ile desteklenen bilgilere dayanir)

Seyahate karar verme
Turizm bolgesine seyahat
Turizm bolgesinde tatil deneyimi

Eve donis

Tecribelere dayanarak yeniden sekillenen imaj

Kaynak: Gunn, 1994 aktaran Akyurt, 2008:104.

Fakeye ve Crompton (1991) yaptiklari ¢alismada tesvik edilen imajin ve seyahat
karari alinmasinin daha farkli basamaklarda oldugu bir teori ortaya koymuslardir. Bu
teoriye gore imaj olusumunda dogal ve tesvik edilen imaj kavramlari disinda

karmasik imaj kavramini da ifade etmislerdir (Akyurt, 2008: 104).

Organik imaj: Gunn (1997), destinasyon imajinin organik imajla basladigini ifade
etmektedir. Bu nedenle kesiksiz, devamli ve araliksiz bir bitln bir imajdir. Organik
imaj, gazeteler, radyo ve TV haberleri, belgeseller, siireli yayinlar, tiyatro oyunlari,
romanlar, roman olmayan kitaplar, tarih ve cografya dersleri gibi bilgi
kaynaklarindan ulasan bilgiler sonucunda kisinin destinasyonla ilgili zaten bildigi ve
algiladigi seylerin toplamidir. Organik imajin olusumu uzun zaman almaktadir

(Hankinson, 2004: 7).

Organik imaj, medya (haber raporlari, dergiler, kitaplar, filmler vb.) egitim (okul

dersleri) aile, akrabalar ve arkadas fikirleri gibi turistik ve ticari olmayan
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kaynaklardan bireylere ulasan bilgiler sonucunda kendiliginden olugmaktadir.
Organik imajlar kalicidir ve kisa zamanda degistirilememektedir. Bir bakima tarihsel
bir yoni vardir. Organik imaj, destinasyonun tanitma g¢abalarinin disinda olan bilgi
kaynaklarindan gelen bilgiler sonucunda kasitli ve bilincli olarak degil, tarihsel siireg
icinde kendiliginden olugsmaktadir. Dolayisiyla organik imajin olusumunun disaridan
kontrol edilmesi mimkiin degildir. Ulke imajlari organik bir sekilde olusmaktadir
(Gunn, 1988den aktaran Echtner ve Ritchie, 1991: 3). Ornegin; (lkemizin
uluslararasi iliskilerinde “Musliman kimligi” her zaman 6énemli bir belirleyici faktor
olmaktadir. Tirkiye, Ozellikle Bati'da bir Ortadogu (ilkesi olarak algilanmakta ve
Avrupa’dan farkli olarak kimligi karsiik bir Mdisliman (lke olarak
degerlendirilmektedir. Bati'da genelde islam imaji iran, Suudi Arabistan ve
Afganistan gibi Ulkelerle 6zlestirilmektedir. Tirkiye'de Musliman bir Ulke olarak s6z
konusu ulkelere atfedilen olumsuz ¢agrisimlardan payini almaktadir (Avcikurt, 2004:

10).

Ancak, tlke ve destinasyon imaji arasinda bir iliski vardir. Cesitli tarihi, ekonomik,
sosyal ve politik faktorlerle ilgili ticari olmayan kaynaklardan azar azar toplanan bilgi
destinasyon imajina dahil edilmektedir (Gunn, 1988’den aktaran Echtner ve Ritchie,
1991: 3). Bir destinasyonu hic¢ ziyaret etmese bile potansiyel turistin zihninde o

destinasyona iliskin organik imaj mevcuttur.

Olusturulan (Yaratilan) imaj: Destinasyon imaj olusum siirecinin ikinci
asamasi, organik imajin olusturulan veya vyaratilan imajla degistirilmesidir.
Olusturulan imaj, destinasyonun pazarlama cabalari sonucunda olusturulmaktadir.
Amaci ise, buglne kadar gelen organik imajin degistiriimesi veya yeniden
olusturulmasidir (Hankinson, 2004: 7). Bu imajin olusturulmasinda, tanitim filmleri,
broslrler, seyahat acentalari, tur operatorleri, turist rehberleri gibi ticari bilgi
kaynaklarindan yararlanilmaktadir (Gunn, 1988’den aktaran Echtner ve Ritchie,
1991: 3). Aslinda bu imaj olusumu uyarilmis bir imajdir. Bu imaj dogrudan turisti
hedefleyen bilgilerle, bilingli ve kasitli sekilde olusturulmaktadir. Ancak, potansiyel
turistin zihnindeki organik imaj, olusturulan imajin 6niine gegebilir ve olusturulan

imaj 6nemsenmeyebilir.
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Destinasyon imajinin olusum siirecinin son asamasinda karmasik imaj vardir. Daha
once kisinin zihnindeki imaj ile kisinin destinasyonu ziyareti sonucunda tecriibe
kazanmasi ile olusan imajdir (Hankinson, 2004: 7). Echtner ve Ritchie, (1991), kisinin
destinasyonu ziyaret etmesi sonucunda imajin daha gergekci ve karmasik olarak
degistigini ve farklilastigini ifade etmektedir. Destinasyon bir kere secildikten ve
seyahate cikildiktan sonra, destinasyondaki gercek kisisel deneyimler sonucunda
olusan karmasik imaj, gelecekteki tatil planlarini olusumunda etkilidir. Bununla
birlikte cografik konumlarina gére bir Ulkenin ya da boélgenin imaji da farkhlik

gostermektedir.

Destinasyon imajinin olusum siirecinde bilgi kaynaklari ve bunlarin givenilirlikleri
onemlidir. Bu slirecte birbirinden bagimsiz aracilar ve bilgi kaynaklari turistin
zihninde bir imaj yaratmak igin birlikte ¢calismaktadirlar. Stiregteki bu aracilar ve bilgi

kaynaklari su sekilde siniflandirilabilir (Gartner, 1993: 203):

- Acik uyaricilar: Kitlesel reklamlar, destinasyondaki ilgili kuruluglardan alinan

bilgiler, tur operatorleri ve seyahat acentalarindan alinan bilgiler,

- Gizli uyaricilar: Unlii kimselerle tanitim, destinasyonla ilgili hazirlanmis raporlar ve

makaleler,

- Bagimsiz uyaricilar: Destinasyonla ilgili haberler, belgeseller, filmler, televizyon

programlari),

- Kisisel uyaricilar: Arkadaslardan, cevreden ve akrabalardan alinan ve bu kisilerin

tecriibelerine dayanan bilgiler,

- Yasanmis uyaricilar: Destinasyona ziyaret sonrasinda edinilen bilgiler ve

tecribeler.
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2.2.4. Destinasyon imajinin Turizmdeki Onemi

imaj, insan davranisini etkileyen ©6nemli faktérlerden biridir ve turistlerin
destinasyon seg¢im slrecinin anlasiimasinda olduk¢a degerlidir. Objektif veya
subjektif bilgilere, degerlendirmelere ve yargilara dayali olarak olusan imaijin,
insanlarin tutum ve davranislarini belirleyici ve etkileyici roli vardir. Destinasyon
imaji, kisilerin tercih kararini ve gelecekteki davranislarini etkilemekte ve

belirlemektedir (Bigne, Sanchez ve Sanchez, 2001; Sirakaya ve Woodside, 2005).

Turizmde sunulan Grinler soyuttur. Bu nedenle satin alinmadan énce incelenebilen
ve denenebilen Grlnler degildir. Dolayisiyla turistler turistik Grinleri gormeden satin
almaktadir. Aslinda turist bir bakima gidecegi destinasyonun imajini satin
almaktadir. Destinasyon imaji, potansiyel turistlerin destinasyon sec¢im siirecinde
onemli bir rol oynamaktadir. Destinasyon imaji, turistlerin gidecekleri
destinasyonun secimini, kararini ve destinasyondaki memnuniyet dizeylerini
etkilemektedir. Farkh ve olumlu destinasyon imaji, o yere seyahat kararini olumlu
yonde etkileyecektir (Goodrich, 1978; Woodside ve Lysonki, 1989’den aktaran
Baloglu ve McClearly, 1999: 868).

Marka imaji, glcli markalarin 6nemli bir parcasidir. Dolayisiyla, glgli bir
destinasyon imaji, destinasyonun kendisini rakiplerinden farklilastirmasini
saglamakta, arastirma maliyetlerini ve algilanan riskleri azaltmakta, algilanan kaliteyi
arttirmakta, fonksiyonel ve duygusal ihtiyaclari tatmin etmektedir (Lim ve O’Cass,
2001; Biswas, 1992; Erdem, 1998; Bhat ve Reddy, 1998). Bu nedenle bir
destinasyon, tliketicilerin zihninde farkl, olumlu ve glcli bir imaj yaratarak

kendisini farklilastirabilir ve rekabet avantaji elde edebilir

Destinasyon imaji lilke/bolge turizminde iki 6nemli noktaya i1sik tutmaktadir

(Echtner ve Ritchie, 1991: 4):

- Bireyler bir destinasyonu asla ziyaret etmeseler bile bir destinasyon imajina

sahip olabilirler.
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- Destinasyon imaji, ziyaret dncesinde ve sonrasinda farklilasmaktadir. Ziyaret

etme sonrasindaki imajlar daha gergekgi, daha karmasik ve farkh olmaktadir.
2.3. KAPADOKYA BOLGESi iMAIJI iLE iLGiLi YAPILAN CALISMALAR

Kapadokya Bolgesi'nin imajina yonelik yapilan literatiir incelendiginde Kapadokya
Bolgesinin imajini belirlemeye yonelik gesitli galismalara rastlanmigtir (Belber, 2010;
Dalkilig, 2012; ligaz, 2014; Cicek ve llgaz, 2015; Eren, 2015; Umur ve Eren 2015). Bu

calismalara ve sonuglarina iliskin agiklamalar asagida verilmistir.

Belber (2010), calismasinda; tatil kararinda destinasyon (varis yeri) imajinin etkisi
ortaya konulmustur. Tirkiye’'nin en o6nemli ¢ekim merkezlerinden biri olan
Nevsehir'in gelen ziyaretciler goziinde nasil degerlendirildigi tespit edilmis ve bu
dogrultuda, destinasyonun 06zelliklerine uygun imaj yaklasimlarinin neler olmasi

gerektigine dair bir 6neri ortaya konulmaya galisiimistir.

Dalkili¢’in (2012) calismasinda Kapadokya’ya gelen turistlerin algilanan destinasyon
imaji ve tatmininin, davranissal niyetleri Uzerindeki etkilerini belirlemistir.
Arastirmanin érneklemini Kapadokya’ya gelen turistler olusturmaktadir. Arastirma
bulgulari, algilanan destinasyon imaji ile davranissal niyetin sadakat boyutu arasinda
pozitif yonli ve olumlu bir iliski oldugunu, algilanan destinasyon imaji ile davranissal
niyetin daha fazla 6deme boyutu arasinda pozitif yonli ve olumlu bir iliski oldugunu,
destinasyon imaji algisi ile davranissal niyetin dissal cevap boyutuna bakildiginda ise
ayni sekilde pozitif yonli ve anlaml bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Benzer
sekilde tatmin ile davranigsal niyetin sadakat boyutu, daha fazla 6deme boyutu ve
dissal cevap boyutu arasinda pozitif yonli ve anlamh bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Arastirma bulgularina goére algilanan destinasyon imajinin sadakati, daha
fazla 6demeyi ve dissal cevabi pozitif yonli, tatminin fiziksel kosullar, kiltiirel ve
tarihi gekicilikler, kolaylastirici faktorler ve fiyat faktorleri davranigsal niyetin sadakat
boyutu pozitif yonll, tatminin sosyokiiltiirel faaliyetler, kolaylastirici faktérler ve
fiyat faktorlerinin davranissal niyetin daha fazla 6deme boyutunu pozitif, yerelligin
ile ise negatif yonli etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica klltirel ve tarihi ¢ekicilikler ve

yerellik boyutlarinin dissal cevap boyutunu pozitif yonli bir sekilde, fiziksel kosullar
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boyutlarinin digssal cevap boyutunu negatif yonli bir sekilde etkiledigi tespit
edilmistir. Calismada son olarak, arastirmanin birtakim kisitlari oldugu belirtilmis ve

gelecek aragtirmalar igin bazi 6neriler sunulmusgtur.

llgaz’in (2014) calismasi Nevsehir linin algilanan imajini Kayseri’de ikamet eden ve
Nevsehir'de uzun silire ve yerlesik olarak ikamet etmemis bireylerin algilarina gore
tespit etmeyi amacglamistir. Kesfedici arastirma sonuglarina gére; Nevsehir’de tatil
yapmak icin gecirilecek slirenin 1-3 glin arasi olmasi gerektigini dislinenlerin daha
uzun slire kalmasi gerektigini dislinenlerden daha fazla oldugu, Nevsehir
denildiginde Peribacalari, Kozakl Kaplicasi, Kapadokya ve balon 6zelliginin daha
fazla, patates, Gziim, ¢omlek, hali kilim gibi iktisadi 6zelliklerinin ise daha az katilimci
tarafindan Nevsehir'i cagristirdiginin ifade edildigi,  Nevsehir ilinin imajinin
olusmasinda dogal gulzellikler, tarihi ve kultirel 6zelliklerin diger ozelliklere goére
daha olumlu algilandigl, Nevsehir ilinin canli bir yer oldugu ve konaklama
imkanlarinin yeterli oldugu konusunda ise olumsuz bir algl oldugunu tespit

etmektedir.

Cicek ve llgaz'in (2015) galismasi Nevsehir ilinin algilanan imaji ile ilgilidir. Ayrica
algilanan imaj konusunda Nevsehir'in sahip oldugu o0zelliklere deginilmistir.
Arastirma sonucuna gore Nevsehir'in dogal 6zelliklere ve tarihi mekanlara sahip
olmasi sebebiyle bu konuda bir imaja sahip oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismada
ayrica , Nevsehir’'in gelismis ve canli olma konusunda olumlu bir imaja sahip

olmadigi bulunmustur.

Eren’in (2015) calismasinda tatil amacli seyahat eden turistlerin sahip olduklari
destinasyon imajina etki eden faktorlerin ve sahip olduklari imaj ile tekrar ziyaret
etme egilimleri arasindaki iliskinin belirlenmesi ve ayni zamanda ortaya c¢ikan
iliskinin turistlerin bireysel 6zelliklerine ve destinasyon 0Ozelliklerini algilamalarina
gore farklihk gosterip gostermediginin  ortaya konulmasi amaglanmistir.
Arastirmanin  amaglarini  gergeklestirmek igin literatlir taramasi sonucunda
olusturulan anket, 2014 vyilinda Kapadokya'ya tatil amagh gelen turistlere

uygulanmis ve anketler degerlendirmeye tabi tutulmustur. Arastirma sonugclarina

38



gore turistlerin tekrar ziyaret etme egilimleri ile sahip olduklari destinasyon imaji
arasinda anlamli bir iliski oldugu ve bu iliskinin bireysel 06zelliklerine ve
destinasyonun oOzelliklerini algilamalarina gore farklihk gosterdigi tespit edilmistir.
Turkiye’nin destinasyon imajinin tarih ve kiltdr ile iliskili bulundugu, Kapadokya’'nin
destinasyon imajinin ise hali, yéresel mutfak, sarap ve atlar ile iliskili oldugu
¢alismanin 6nemli bulgularindandir. Kapadokya destinasyonunu birden fazla kez
ziyaret eden Kkisilerin oldugu ve ziyaretcilerin daha cok aileleri ile seyahat ettikleri
sonucuna varimistir. Ziyaretcilerin Tirkiye ve Kapadokya destinasyonlarindan
olduk¢ca memnun olduklari ve heyecan verici bulduklari arastirma sonucunda ortaya

citkmistir.

Umur ve Eren (2015) calismasinda Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret eden turistlerin
destinasyona yonelik imaj ve kisilik algilamalarinin ziyaretgi memnuniyeti ve
gelecege yonelik ziyaretci davranislar Gizerindeki etkilerini incelenmistir. Bu amacla
Kapadokya Bdlgesi’'nde yabanci turistler tarafindan algilanan destinasyon imaji ve
destinasyon kisiliginin, ziyaretci memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci davranisi
Uzerine etkisini belirlemek igin bir model dnerilmistir. Modelde, destinasyon imaji ve
destinasyon kisiligi bagimsiz degiskenler olup, ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaretci davranisi ise bagimli degiskenlerdir. Ornekleme ydntemi olarak
amaca gore ornekleme yontemi tercih edilmistir. Alan arastirmasinin kapsamina
Kapadokya Bolgesi’'ni ziyaret eden yabanci turistler dahil edilmistir. Veriler anket
yoluyla elde edilmis ve verilerin analizi igin merkezi egilim olglleri, faktor,
korelasyon ve regresyon gibi istatistiksel analiz yontemleri kullaniimistir. Arastirma
sonucunda, Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret eden yabanci turistlerin destinasyon imaji
ve destinasyon Kkisiligi algilamalarinin yiksek ve olumlu oldugu tespit edilmistir.
Ayrica destinasyon imaji ve destinasyon kisiligi ile ziyaretci memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaret¢i davranisi arasinda anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bunun
yani sira ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi davranisi Uzerinde
destinasyon imaji ve destinasyon kisiligi algilamalarinin  etkisinin oldugu
saptanmistir. Sonucg olarak, destinasyon imaji ve destinasyon kisiliginin, turistlerin
memnuniyet dizeylerini ve gelecekte destinasyonu tekrar ziyaret etme ve
yakinlarina tavsiye etme niyetlerini etkiledigi tespit edilmistir.
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UcUNCU BOLUM
KAPADOKYA BOLGESINi ZiYARET EDEN RUS TURISTLERIN KAPADOKYA iMAJINA
YONELIK ALGILARININ DEGERLENDIRMELERI

Calismanin bu boélimiinde Kapadokya Bolgesine gelen Rus turistlerin Kapadokya’nin
imajina iligkin algilari incelenmistir. Kapadokya bélgesini ziyaret eden Rus turistlerin
bolgeye yonelik imaj algilamalar yorum sitelerine yazdiklari yorumlar neticesinde

degerlendirilmis ve bolgenin imaji ortaya konulmustur.

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

GUnUmuzde turizm sektorinin hizli gelisimi, hem gelismis hem de gelismekte olan
Ulkelerde ortaya ¢ikarmis oldugu ekonomik, sosyo-kiltirel ve gevresel sonuglar
bircok ulke/bdlgeyi turizmi gelistirmeye yoOneltmektedir. Bu durum ise turizm
sektoriinde, ozellikle destinasyonlar arasinda, yasanan rekabeti
yogunlastirmaktadir. Bu nedenle turistler ise her gecen giin daha fazla destinasyon
arasindan sec¢im yapmak durumda kalmaktadir. Bu durum turistlerin seyahat karar
verme slirecini  zorlastirmakta ve sliresini  uzatmaktadir.  Dolayisiyla,
destinasyonlarin, rakip destinasyonlardan kendini farklilastirmasi ve tercih edilebilir
hale getirmesi gerekmektedir. Bunun en etkili yollarindan biri gli¢li bir destinasyon
imaji olusturmaktir. Destinasyon imajinin dnemli bir rekabet araci olmaya baslamasi,
yogunlasan rekabet ortaminda Onemini daha da arttirmaktadir. Cinkli bir
destinasyonun gicli bir imaja sahip olmasi rekabette bir adim 6nde olmasi
anlamina gelmektedir ve glgli destinasyon imaji ise destinasyonun rekabet

Ustunligu kazanmasinda hayati 6Gnem tasimaktadir.

Daha Once yaplilan literatir galismalari incelendiginde Kapadokya Bolgesinin imajini
belirlemeye yonelik cesitli calismalara rastlanmistir (Belber, 2010; Cicek ve ligaz,
2015; Dalkilig, 2012; Eren, 2015; ligaz, 2014; Umur ve Eren 2015). Bu calismalarin
hepsi Kapadokya Bolgesinin imajini nicel yontemlerle ve tim turistlerin bakis
acisindan degerlendirmistir. Bu ¢alismada ise nitel yontem kullanilarak sadece Rus
turistler agisindan bélgenin imaji incelenmistir. Dolayisiyla ¢alismanin literatiirde

onemli bir boslugu dolduracagi 6ngorilmektedir. Ayrica, son vyillarda Kapadokya

40



Bblgesi’'ne gelen Rus turistlerin sayisinin artmasi bu ¢alismanin yapilmasi agisindan

onemli ve gerekli goriilmektedir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Gunldmiuzde insanlar cesitli ihtiyac ve isteklerin karsilanmasi amaciyla seyahatler
gerceklestirmektedir. Yapilan seyahatlerin destinasyonlar (izerinde hem ekonomik
hem sosyo- kiltirel hem de ¢evresel anlamda bircok olumlu etkisi bulunmaktadir.
Bu durumda destinasyonlarin bu etkilerden kaynaklanan kazanimlarini arttirmak
amaciyla; kaynaklarini daha etkili ve verimli kullanmak, yasanabilir ortamlar
olusturmak ve cazibe merkezi haline gelmek igin pazarlama ¢alismalarini

kullanmaktadirlar.

Arastirmanin amaci, Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret eden Rus turistlerin algilamalarina
dayali olarak Kapadokya Bdlgesinin imajini tespit etmektir. Kultiir, tarih, dogal
glzellikler acisindan oldukca vyiksek bir potansiyele sahip olan Kapadokya
Bolgesi’'nin  Rus turistlerin bakis agisindan imajinin  belirlenmesi, Kapadokya
Bolgesi'nin Rus turistler tarafindan Kapadokya Bolgesi'nin tercih edilebilirliginde
onemli rol oynayacaktir. Bilindigi gibi turistik Griin satin almadan 6nce incelenebilen
ve denenebilen bir rtin degildir. Turizmde sunulan Urilnler soyuttur ve gérmeden
satin alinmaktadir. Bu nedenle turistler bir bakima destinasyonun imajini satin
almaktadir. Destinasyon imaji, potansiyel turistlerin gidecekleri yeri se¢me
siirecinde o6nemli bir rol oynamaktadir. Destinasyon imaji, hem turistlerin
gidecekleri yerin segimini ve kararini, hem de gittikleri yerdeki tatmin diizeylerini
etkilemektedir. Farkh ve olumlu destinasyon imaiji, o yere seyahat kararini olumlu
yonde etkileyecektir. Dolayisiyla bdlgenin imajinin  Rus turistler agisindan

belirlenmesi Rus ziyaretcilerin talebinin artmasi yoniinden katki saglayacaktir.

3.3. Aragtirmanin Kapsami ve Sinirlari

Arastirma cografi olarak Kapadokya Bolgesi'ni kapsamaktadir. Buglinkli Kapadokya
Bolgesi Nevsehir, Aksaray, Nigde, Kayseri ve Kirsehir illerini icermektedir. Ancak Rus
turistleri agirlikh olarak Nevsehir’i ziyaret etmeleri sebebiyle arastirma Kayalik veya

Cekirdek Kapadokya olarak bilinen Uchisar, Géreme, Avanos, Urgiip, Ortahisar,
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Derinkuyu, Kaymakh ve lhlara Bolgesi'ni kapsayan daha kuguk bir alan ile
sinirlandirilmistir. Dolayisiyla sadece s6z konusu bu bdlgeleri ziyaret eden Rus

turistlerin yorumlari degerlendirmeye alinmistir.

Arastirmanin bir baska siniri, zamandir. Rus turistlerin bolgeye yogun olarak 2017
yili iginde gelmeye basladiklari bilinmektedir. Dolayisiyla arastirma, 2017-2018 yillari
ile sinirlandirilmis ve sadece bu vyillarda bolgeyi ziyaret eden Rus turistlerin

yorumlari degerlendirilmistir.

incelenen yorum sitelerinin sayisi ise arastirmanin son siniridir. Arastirmada sadece
Tripadvisor Tirkiye ile Tripadvisor Rusya siteleri incelenmis ve buralarda Rusca

yazilan yorumlar degerlendirilmistir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, imajla ilgili yapilan ¢alismalarda ortaya konulan destinasyon imajinin
bilissel boyutunu iceren ozellikler kullaniimistir (Baloglu ve McCleary, 2009a; Baloglu
ve McCleary, 2009b; Umur, 2015). S6z konusu bu 6zellikler Tablo 5'te verilmistir.
Tabloda verilen ozelliklere goére Rus turistlerin bolge ile ilgili yazdiklari yorumlar

incelenmis ve yorumlar igerik analizine tabii tutulmustur.

Tablo 5: Destinasyon imajinin Bilissel ve Duygusal Boyut Ozellikleri

Destinasyon imajinin Bilissel Boyut Ozellikleri

Dogal Cekicilikler/ Manzara Temizlik

Misafirperverlik/ Nezaket Kirlenmemis/ bozulmamis cevre
iklim Ulasilabilirlik

Fiyat/ Maliyet Duzeyleri Macera Firsatlari

Farkl Mutfak ve Yiyecek igecek Ekonomik Gelisme/ Refah
Tarihi Yerler ve Miizeler Aile veya Bekarlara Yonelik Olma
Turistik Faaliyetler Bilgi Arttirma Firsati

Gece Hayati/ Eglence Guvenlik

Sportif Faaliyetler ve Etkinlikler Fuarlar/ Sergiler/ Festivaller
Alisveris imkanlari Unlii ve Moda Olmasi
Calisanlarin Tutum ve Davranislari Sehirlesme Derecesi

Hizmet Kalitesi Atmosfer (Benzer/ Farkh)
Mimari Altyapi ve Ulasim
Destinasyon imajinin Duygusal Boyut Ozellikleri

Keyifli Huzurlu

Hareketli Kasvetli

Dinlendirici Yavas

Heyecan Verici Yorucu

Enerjik Sakin

Mutlu Canh
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icerik Analizi, sosyal bilimlerde sik kullanilan analiz tekniklerinden biridir. Aslinda
bitlin nitel veri analizleri icerik analizidir, ¢clinkii gortismelerin, alan notlarinin ve
belgelerin icerigi analiz edilmektedir. icerik analizi, iletisimin icerigi Uzerinde,
ozellikle mesajlarin cesitliligi ve sikhgi, belli bir konusma kalibinin ya da sézcik
grubunun kag kere kullanildigl Gzerinde yogunlasmaktadir. Dolayisiyla igerik analizi,
olaylarin, mekanlarin, stillerin, imajlarin, anlamlarin ve nianslarin agik ve anlasilir

duruma gelmesi ile ilgilenmektedir (Merriam, 2009:205).

icerik analizi, belirli kurallara dayali kodlamalarla bir metnin bazi sézciiklerinin daha
kiictk icerik kategorileri ile 6zetlendigi sistematik ve yenilenebilir bir teknik olarak
tanimlanmaktadir. Baska bir ifadeyle bir mesajin belirli 6zelliklerinin objektif ve
sistematik bir sekilde taninmasina yonelik ¢ikarimlarin yapildigi bir tekniktir. icerik
analizi, metin veya metinlerden olusan bir kiimenin igindeki belli kelimelerin veya
kavramlarin varhigini belirlemeye yonelik yapilmaktadir. Analizde, metnin icindeki bu
kelime ve kavramlarinin varligi, anlamlari ve iliskileri belirlenmekte ve analiz edilerek

mesaja iliskin ¢cikarimlar yapilmaktadir (Bliyikoztiirk vd. 2009: 263).

icerik analizinin amaci, katilimcilarin géruslerinin iceriklerini sistematik olarak
tanimlamaktir. icerik analizinde temel diisiince, bir arastirma metnindeki ¢ok sayida
kelimenin daha az sayida igerik kategorisine indirgenmesidir (Altunisik vd.,
2007:269).Dolayislyla icerik analizinde arastirma metnindeki bilgiler mesajlar,
sloganlar, simgeler vb. durumlar incelenmekte ve sayisallastirilmaktadir (Karagoz,

2017: 602).

icerik analizinde kelime, ciimle, paragraf, tema, kavram, kategori ve &rnek gibi
birgok birim kullanilabilmektedir. (Altunigik vd., 2007: 271; Karagdz, 2017: 603). S6z
konusu bu birimler analizinde frekans analizi, kategorisel analiz, degerlendirici analiz
ve iligki analizi olmak (izere baslica dort analiz teknigi kullanilmaktadir (Karagoz,

2017: 604).

icerik analizinde kullanilacak siirecler, yapilacak analizin amacina ve analiz edilecek

materyalin tlrlne gore farkhlik géstermektedir (Buylukoztirk vd. 2009: 263):
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1. Arastirmaci analize baslamadan 6nce kategorileri belirlemektedir. S6z
konusu bu kategoriler daha once elde edilen bilgilere, kuramlara ya da
deneyimlere bagli olarak sekillendirilmektedir.

2. Arastirmaci toplanan bilimsel bilgilerle konuya asina hale gelmekte ve

analizler devam ederken kategoriler ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmada birinci slre¢ izlenmistir. Dolayisiyla literatirden elde edilen bilgilere
dayali olarak oncelikle kodlama kategorileri belirlenmis (Tablo...) ve analizler bu

kategorilere gore yapilmistir.

3.5. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Kapadokya Boélgesini ziyaret eden ve Tripadvisor Tirkiye ile
Tripadvisor Rusya web sayfalarinda bolgeyle ilgili yorum yazan Rus turistler
olusturmaktadir. Arastirmada Ornekleme yontemi olarak vyargisal 6rnekleme
yontemi (amaca gore ya da kasti ornekleme yontemi) kullaniimistir. Yargisal
orneklemede 6rnege kimin segilecegi karari, bir uzmana ya da konuyu en iyi bilmesi
sebebiyle arastirmacinin kendisine birakilmaktadir (Nakip 2003: 185). Yargisal
ornekleme yonteminde arastirmaci, ilgisine, uzmanligina ve sececegi 6rnegin evren
ile benzerligini dikkate alarak evrenden 6rnek segmektedir (Bernard 2000; Robson
2002). Bu yontemde, secilen Ornegin arastirmanin amacina uygun oldugu ve
arastirmacinin aradigi bilgiyi saglayacagi varsayilmaktadir (Churchil 1996). Ancak,
bu oOrnekleme yontemi ile secilen o6rnegin evreni ne derece temsil ettigi
bilinmediginden evrene genelleme yapilamamaktadir (Malhotra, 1996). Yargisal
ornekleme yontemine dayanarak 2017-2018 vyillarinda boélgeyi ziyaret eden ve
Tripadvisor Turkiye ile Tripadvisor Rusya web sayfalarinda yorum yazan Rus turistler
ornege dahil edilmistir. Bunun nedeni ise Rus turistlerin bolgeyi yogun olarak bu

yillarda ziyaret etmeye baslamalaridir.
3.6. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi
Ayrintih bir bigcimde tanimlanan ve sunulan verilerin arastirmaci tarafindan

yorumlanmasi ve bazi sonuglarin ¢ikarilmasi icerik analizinde son asamadir.
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Sonuclar, hem bulgularin agiklanmasini hem de yapilan arastirmadan gelecege

yonelik cikarimlarin yapiimasini kapsamaktadir.

Arastirmada oncelikle daha 6nce belirtildigi Uzere literatir taramasi sonucunda
destinasyon imajinin bilissel ve duygusal boyutlarini iceren kodlama kategorileri
olusturulmustur. 2017 ve 2018 yillarinda bdlgeyi ziyaret eden ve Tripadvisor Tirkiye
ile Tripadvisor Rusya web sayfalarinda yorum yazan Rus turistlerin yorumlari
listelenmistir. Bolge ile ilgili s6z konusu yillarda Rus turistler tarafindan yazilan
yorum 1343 yoruma ulasiimistir. Ancak Ulke ve cinsiyet belirtilmediginden dolayi
332 yorum degerlendirmeye alinmamis, 1011 yorum icerik analizine tabii
tutulmustur. Yorumlar destinasyon imajinin bilissel ve duygusal boyut ozellikleri
(kodlama kategorileri) cercevesinde analiz edilmistir. icerik analizinde frekans

analizi, kategorisel analiz ve degerlendirici analizlerden yararlaniimistir.
3.7. Bulgular

Galhsmada elde edilen bulgular tablolar seklinde verilerek 6zetlenmistir. Asagida

bulgulara iliskin tablolar verilmistir.

3.7.1. Yorumlari incelenen Rus Turistlerin Demografik Ozellikleri

Yorumlari incelenen Rus turistlerin demografik 6zelliklerine iliskin sadece cinsiyete
iliskin bilgilere ulasilabilmistir. Dolayisiyla bolgeyle ilgili yorum yazan Rus turistlerin
cinsiyetine iliskin elde edilen bilgiler Tablo 6'da gosterilmistir.

Tablo 6: Yorumlarin Turistlerin Cinsiyetine Gore Dagilimi

Kadin Erkek

Cinsiyet Frekans (f) Yiizde (%) Frekans (f) Yiizde (%)

704 69,63 307 30,37

Tablo 6 incelendiginde bolgeyle ilgili yorumlarin cogunlugunun kadinlar tarafindan
yazildig1 gorilmektedir. Buna gore yazilan yorumlarin yaklasik olarak %70’i kadinlar,

%30'u ise erkekler tarafindan yapilmistir. Dolayisiyla bolgeyi ziyaret eden kadin
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turistlerin izlenimlerini, duslincelerini, duygularini ve yorumlarini paylasmaya daha

fazla egilimli oldugu soylenebilir.

3.7.2. Kapadokya Bélgesine iliskin Yazilan Yorumlarin Olumlu/ Olumsuz

Degerlendirmeleri

Kapadokya bdlgesi ile ilgili yazilan yorumlar olumlu veya olumsuz olma durumuna

gore incelenmistir. Buna gore elde edilen bulgular Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7: Yorumlarin Olumlu/ Olumsuz Olmasina Goére Dagilhimi

Yorum

Olumlu

Olumsuz

Frekans (f)

Yiizde (%)

Frekans (f)

Yiizde (%)

948

93,77

63 6,23

Tabloda gorildugl Gzere bolgeye iliskin yazilan yorumlarin ¢cogunlugunun (%93,77)
olumlu oldugu goérulmektedir. Yazilan yorumlarin yalnizca %6’si olumsuzdur.
Dolayisiyla bolgeyi ziyaret eden Rus turistlerin gerek bilissel gerekse duygusal imaj

ozelliklerini olumlu algiladiklari ve degerlendirdikleri sdylenebilir.

3.7.3. Kapadokya Bélgesi imajinin Bilissel ve Duygusal Boyutlarinin

Degerlendirilmesi

Kapadokya Bolgesini ziyaret eden Rus turistlerin yazdiklari yorumlar Kapadokya
Bblgesinin genel imajinin biligsel ve duygusal boyutlarina gore incelenmistir. Buna

gore bulgular Tablo 8'de verilmistir.

Tablo 8: Yorumlarin Kapadokya imajinin Bilissel ve Duygusal Boyutlarina Gore Dagilimi

Yorum

Biligsel

Duygusal

Frekans (f)"

Yiizde (%)

Frekans (f)°

Yiizde (%)

3261

92,96

247

7,04

* Bir yorumda hem bilissel hem de duygusal imaj 6zelliginden bahsedildigi icin toplam frekans
incelenen yorum sayisindan fazla gikmistir.
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Tablo incelendiginde yazilan yorumlarin genel olarak bdlgenin bilissel imaji Gzerinde
yogunlastigl goriilmektedir (%92,96). Duygusal imajla ilgili yazilan yorumlar ise
sadece %7’dir. Dolayisiyla Kapadokya bdlgesini ziyaret eden Rus turistlerin genel
olarak bolgenin fiziksel 06zelliklerinden etkilendikleri ve yorumlarinda da bu

ozelliklerden bahsettikleri soylenebilir.
3.7.4. Kapadokya Bolgesinin Bilissel imaj Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Kapadokya Bolgesiyle ilgili yazilan yorumlar destinasyon imajinin bilissel 6zelliklerine

gore incelenmistir. Buna iliskin bulgular Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9 incelendiginde yorumlarin destinasyonun bilissel imaj 6zelliklerinin gogunu
icerdigi gorulmektedir. Bununla birlikte yazilan yorumlar en fazla “hizmet kalitesi”
(%12,63) uzerinde yogunlasmaktadir. Yorumlarda daha ziyade konaklama
isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri ile balon isletmelerinin sunduklari hizmet

kalitesinden olumlu sekilde bahsedilmistir.

Tablo 9: Yorumlarin Kapadokya Bélgesinin Biligsel imaj Ozelliklerine Gore Dagilimi

Kapadokya Bélgesinin Bilissel imaj Ozellikleri Frekans (f)° Yiizde (%)
Dogal Cekicilikler/ Manzara 411 12,61
Misafirperverlik/ Nezaket 218 6,69
iklim 7 0,22
Fiyat/ Maliyet Diizeyleri 173 5,31
Farkli Mutfak ve Yiyecek- icecek 390 11,96
Tarihi Cekicilikler ve Miizeler 214 6,56
Turistik Faaliyetler 52 1,59
Gece Hayati/ Eglence 7 0,22
Sportif Faaliyetler ve Etkinlikler 48 1,47
Alisveris imkanlari 77 2,36
Calisanlarin Tutum ve Davranislari 255 7,82
Hizmet Kalitesi 412 12,63
Mimari 192 5,89
Temizlik 117 3,59
Ulasilabilirlik 155 4,75
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Tablo 9'un Devami

Macera Firsatlari 126 3,86
Aile veya Bekarlara Yonelik Olma 62 1,90
Bilgi Arttirma Firsati 112 3,43
Guvenlik 36 1,10
Atmosfer (Benzer/ Farkli) 163 5

Altyapi ve Ulasim 34 1,04
Toplam 3.261 100

* Bir yorumda birden fazla bilissel imaj 6zelliginden bahsedildigi icin toplam frekans incelenen yorum
sayisindan fazla ¢ikmustir.

Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili yorumlar, genel olarak odalarin
Ozellikleri, temizligi, rahathgi, manzarasi, otelin mimarisi, atmosferi, konumu,
calisanlarin tutum ve davranislari vb. konulari icermektedir ve s6z konusu bu
durumlardan olumlu sekilde bahsedilmistir. Yorumlarda ayrica Bélgeye gelecek olan
potansiyel turistlere yildizli ve standart konaklama isletmeleri yerine bdlgenin
Ozelligini yansitan kaya oyma veya magara konaklama isletmelerinde kalmalari ve
bunu mutlaka deneyimlemeleri de tavsiye edilmistir. Konaklama isletmelerinin

hizmet kalitesine iliskin birkag yorum asagida érneklendirilmistir:

Yorum 285: Kaldigimiz otel rahat ve glizel. Otel muhtesem bir manzara terasina sahip. Safakta
havalanan balonlari bu terastan izlemek gergekten ¢ok keyifli. Rahat ve mikemmel yataklari, genis
ve donatilmis banyosu var. Odalar standart disi ve giizel. Kis olmasina ragmen odalar rahat ve sicakti.
Antika esyalar hem odalarin hem de otelin dekorasyonunda kullanilmis, oldukga glizel ve sirin bir
atmosfer yaratmis. Kahvalti ¢cok lezzetliydi. Kesinlikle tavsiye ederim.

Yorum 312: Kasim ayinin basinda kizimla hayalimiz gercek oldu ve Kapadokya'ya geldik.
Kapadokya’'da glzel ve giinesli bir hava ve carpici giizellikler bizi karsiladi. Ancak her sey bu kadar
degildi, daha sonra karsilastiklarim gercekten beklentilerimizi asti. Otele vardigimizda en gizel
sekilde karsilandik. Sira disi, cok rahat, giizel ve temiz bir odaya yerlestirildik. Uzun ve yorucu bir
yolcuktan sonra odada dinlenmek igin gereken her sey vardi. Odanin ve banyonun zemini ilikti.
Odada cay, kahve seker, her sey vardi. Sabah otelin seyir terasina c¢iktik ve balolarin gége
ylkselmesini izledik, gercekten sihir gibiydi. Sonrasinda hafif ve saglikh bir kahvalti bizi bekliyordu.
Kahvalti menisi oldukga zengin ve her zevke hitap ediyordu. Tekrar geldigimde yine boyle bir otelde
kalmayi distintiyorum ve herkese de boyle bir otelde kalmalarini tavsiye ediyorum.

Yorum 363: Harika bir otel. Kiiclik ve temiz. Cok iyi tasarlanmis kayadan oyma bir otel. Otelin iginde
glzel sokaklar olan c¢ok yesil bir sehirde yidradiaginizi hissediyorsunuz. Otelin herhangi bir
noktasindan sehrin ve kayalk arazinin muhtesem manzaralarini izleyebiliyorsunuz. Gece isiklar
yandiktan sonra ise karsiniza ¢itkan manzara ve guzellik ayrica muhtesem. Genis ve temiz odalar,
antika halilar, kaseler ve diger dekoratif 6gelerle dosenmis 6zel bir atmosfer sunuyor. Banyo tam bir
hamam; bakir lavabolu bliylk, tastan bir magara!Banyoda ¢ok sirin, el yapimi sabunlarla gergekten
kendinize 6zel bir bakiminin yapildigini hissediyorsunuz. Personel gulerylzli, 6zenli, sevecen,
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misafirperver... Oteldeki her sey takdir-e sayan. Otele ve tim calisanlarina bu giizel ve keyifli tatil icin
cok tesekkir ediyoruz!

Yorum 370: Otel hakkinda tam ve glvenilir bilgi saglayan resmi web sitesinden otel rezervasyonu
yaptirdik (web sitesinde fotograflar ve hatta her odanin videolari mevcut). Kaya icerisinde yer alan
otel dikey olarak ¢ikinti yapan bir kayanin icinde bulunmakta ve muhtesem bir terasa sahip. Oteldeki
her oda benzersiz, kendine 6zgii bir i¢ mekani, tasarimi ve hatta kendi adi var. iki odali (hos bir yatakli
yatak odasi, TV, gardirop, masalar, aynalar ve somineli bir oturma odasi, kanepeler ve ikinci bir TV
iceren bir yatak odasi) 306 numarali oday! sectim, icinde liks bir banyo ve 6zel bir hamam bile
var.Odanin gizelligini tarif edecek kelime bulamiyorum (sonsuz 6vgi!). Odanin duvari, tavani ve
doésemesi bolgeye 6zgli tastan yapilmis. Zeminler sicak. Odalarda hali var. Odalarda ¢ay ve kahve
makinesi var, her giin sinirsiz yararlanabiliyorsunuz. Ayrica kuru Gziim, kuru kayisi ve kiiglik kaselerde
badem sunuluyor ve bunlar hergiin yenileniyor. Hos geldiniz demek igin odada gikolata ve birgok
seker vardi. Banyoya, normal aksesuarlara ek olarak pomza, kese, banyo képUgu, tirnak torpusd, tiras
seti, dis fircasi ve dis macunu vb. konulmustu. Her sey glizelce siislenmisti ve her gin yenilendi.
Odamiz her gilin parlayana kadar temizleniyordu ve hos bir koku oluyordu. Oda ayni zamanda ¢ok
sayida ve farkh aydinlanmaya sahipti. Kisacasi, boyle bir odada kalma gergek bir zevkti. Ayrica, sehrin,
daglarin ve glin dogumunun muhtesem manzarasini sunan kiguk bir terasimiz vardi. Otelin icinde
keyifli yurtyusler yapabilirsiniz ancak tirmanmanin zor oldugunu disinmiyorsaniz (otel tepenin
yamacina kurulmus), eger bu zor geliyorsa elektrikli bir arabayla da gezinti yapabilirsiniz. Restoran
¢ok gilizel. Kahvaltida gok gesitli sarklteri, hamur isleri, meyveler, yogurtlar, tathlar, meyve sulari ve
¢ay-kahve igceren zengin bir bife var. Otelden ayrica hediye olarak Ucretsiz alakart bir aksam yemegi
oldu. Cok lezzetli bir yemekti ve hizmet kusursuzdu. Otelde ayrica sauna ve hamam Uicretsiz. Havuz
kenarindaki restoran, ayrica daglarin ve asagidaki sehrin glizel manzarasina sahip. Otel personeli
giler yizl{, profesyonel ve tatilinizi unutulmaz kilmak igin her seyi yapiyor. Oyle oldu. Otel {(...)
gecirdigimiz harika gunler igin tesekkir ederiz.

Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak az da olumsuz yorumlar da
mevcuttur. S6z konusu bu olumsuz yorumlar da daha ziyade vyildizli otelleri

kapsamaktadir. Bu yorumlardan érnekler asagida sunulmustur.

Yorum 382: Otel, iddia ettikleri 5 yildiz olamaz. Odanin her yerinde lekeler vardi ve genel olarak her
sey oldukc¢a tozluydu. Odanin dekorasyonunda kullanilan esyalarin modasi ge¢mis. Pencereler
kirliydi. Kahvalti bitmeden 30 dakika 6nce restorandaki tim personel bir yerlere kayboluyordu, kimse
sizinle ilgilenmiyor ve hi¢ kimse biifedeki yiyecekleri kontrol etmiyordu. Kelimenin tam anlamiyla
catal almak icin garsonlari ve cirpilmis yumurta pisirmek icin de asciyr ¢agirmak zorunda kaldik
(ortada yoklardi). Hamam da havuzda faaliyette degildi ve kimse bunun icin 6ziir dilemedi. Otelde
her sey kapaliydi.

Yorum 390: Ben, esim, oglum ve kayin validem 7 gecelik bir turla Kapadokya’ya geldik, bu tatil igin 80
bin Ruble 6dedik. Karsilastirmak gerekirse ayni yilin Haziran ayinda Bodrum’da 5 yildizli bir otelde 14
ginlik bir tatil icin 73 bin Ruble 6demistik. Otele saat 21'de vardik, hemen yerlestik ve aksam
yemegine indik. Oda oldukga kiiciktl. Sadece iki sise su vardi ve kaldigimiz sire icerinde hig
yenilenmedi. Odada minibar ve terlik yoktu. Aslinda sonradan 6grendik ki Rus turistler hari¢ bitin
turistlere verilmis. Bunu 6grendikten sonra kayinvalidem bizim igin istedi ve ondan sonra alabildik.
Biz odada dort kisi kalmamiza ragmen sabun, sampuan, balsam, losyon, havlu vb. iki kisilikti.
Mobilyalar eskiydi. Yataklar rahatsizdi ve kayiyordu. Her giin temizlik vardi. Klima kendisi
kapaniyordu ve biz kendimiz acamadik, klimayl actirmak igin resepsiyona soéylemek zorunda
kaliyorduk.O ylizden geceleri oda soguk oldu.Kahvaltida sadece melemen, haslanmis yumurta, soguk
omlet, Tirk sosis ve salamlari vardi. Ekmek, ¢orekler, peynir, domates, yogurt, recel, bal, dilimlenmis
portakal ve bazen helva sunuluyordu. Tatsiz cay ve hazir kahve vardi, 6gutiilmis kahve yoktu. Aksam
yemeginde yedi giin icinde sadece bir kez patates ve kirmizi et verdiler, onlarda ayni giin servis edildi.
Aksam yemeginde otelde yine Rus turistler harig¢ bltin turistlere su verildi. Suyu biz kendimiz aldik.
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Vaat edilen Ucretsiz havuzun bir saatligine kisi basi 5 dolar istediler. Bu oteli (...) hi¢cbir sekilde tavsiye
etmiyoruz. Kendisini 5 yildiz olarak konumlandiriyor ancak hizmet kalitesi aslinda 3 yildiz. Otelde
strekli bir Cinli sirklilasyonu vardi, glinde 10-20 otobds geliyor ve gidiyordu.

Bolgeyi ziyaret eden Rus turistler, yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesi ile
ilgili yazdiklari yorumlarda genellikle restoranda sunulan yemeklerin lezzeti,
cesitliligi, fiyatlar, calisanlarin tutum ve davranisi, hizli ve zamaninda servis,
manzara, temizlik vb. unsurlardan ve gogunlukla olumlu sekilde bahsetmislerdir. Rus
turistlerin yazdiklari yorumlarda yiyecek icecek isletmelerinde sunulan yemeklerin
lezzeti, ¢alisanlarin ilgisi, sicak atmosferi ve 6zellikle testi kebabi ile ilgili sovlardan
etkilendikleri gorilmektedir. Yiyecek icecek isletmeleri ile ilgili yazilan yorumlardan

birkag tanesi asagida 6rnek olarak sunulmustur.

Yorum 303: incelemeler icin Kapadokya’ya geldim. Tiirk ve bélgenin mutfagini bilmedigimiz icin
gittigimiz restoranda ne siparis edecegimizi bilmiyorduk, o ylzden tamamen garsonun zevkine
givendik ve kesinlikle kaybetmedik. Yemekler ¢ok lezzetliydi. Yemek servisi ayri bir dvgiye tabii.
Tirkiye'ye ilk defa seyahat eden biri olarak yemekleri gercekten ¢ok lezzetli buldum. Mutfagin
seviyesi Ovglnun otesinde. Bu seviyenin fiyatlari ise sizi sasirtacak. Lezzetli yemekler yemek
istiyorsaniz bu restoran tam size gore.

Yorum 316: Restoranin menisi kigik ama bu bizim igin olduk¢a avantajli. Meze, tavuk ve et tavasi
siparis ettik. Siparisimizi cok hizli getirdiler, yaklasik 10 dakika bekledik. Yemekler cok lezzetliydi.
Ancak, porsiyonlari benim icin ¢cok blylktl. Yemekten sonra ikram edilen Tirk kahvesi hosumuza
gitti. Restoranin ic mekani gercek bir magaraydi, ¢ok rahat ve atmosferi sevdim. Hizmet
mikemmeldi. Her seyden 6te garson hem bizimle sohbet etmeyi ve hizli bir sekilde herkese hizmet
etmeyi basardi. Ancak ¢ok yogun bir restoran, bu nedenle 6nceden rezervasyon yapmak daha iyi
olur.

Yorum 328: Restoran ¢ok glizel. Her sey basit, miitevazi ve ¢ok temiz. Genellikle ev yapimi Tirk
yemekleri sunulmuyor. Yemek se¢enekleri az, bu ylizden her seyi deneyebildik. Hepsi ¢ok lezzetliydi.
Calisanlarin tavri arkadascaydi. Gizel bir cay ve kahve ikram ettiler. Lezzetli ve ucuz bir yemek yemek
istiyorsaniz, o zaman buraya gelmelisiniz. Tesekkir ederiz.

Yorum 335: Tam ayrilacagimiz giin, tesadiifi sekilde bu restorana girdim. Bizim igin inanilmaz bir kesif
oldugu ortaya cikti. Harika yemekler, harika servis. Bosnali bir garson bize hizmet etti, mikemmeldi.
Restoranin terasindan vadi manzarasi muhtesemdi. Ayrica, rahat bir atmosferi vardi.

Bununla birlikte, yiyecek isletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili az da olsa olumsuz
yorum mevcuttur. Bunlar da genellikle yanlis siparis ve fiyatlar (zerinde
yogunlasmaktadir. Bunlardan birkac tanesi asagida 6rnek olarak sunulmustur.

Yorum 463: Personel gercekten ilgiliydi ama ¢ok unutkandi. Kiil tablasi istedik ama getirmedi. Birkag
kez hatirlattiktan sonra kil tablasini getirdi. Ayrica her sey ¢ok hizliydi, bizi hemen yedirip gondermek
istediler. Bununla birlikte Tiirk kahvesi yerine (en sevdigim kahve) bana icilmesi imkansiz, tadi

anlasilmaz olan bir kahve getirdiler. Sadece Goéreme aksaminin atmosferini seyredebildigimiz
oturdugumuz yeri sevdim.
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Yorum 517: Gittigimiz kafe yer oldukga garipti, belki de sezon degildi, bilemiyorum. Yorumlari okuyup
ev yapimi sarap icmeye karar verdik, ancak ne yazik ki sarap lezzetli degildi, bir bardagH bile
bitiremedik. O ylzden {cretini bize iade etti. Kafenin sahibi bizi candan karsiladi. Sarapla birlikte
lcretsiz bir atistirmalk getirdi: ekmek, peynir, kurutulmus meyveler. Yine yorumlarda bahsedilen
guzel atmosferi hissetmek istedim ama ne yazik ki bu da ise yaramadi. Eski bir hippinin atmosferi
vardi ama bakimsizdi. Belki yemekler lezzetliydi ama denemedim. Hayal kirikligina ugramak kotu
oldu.

Yorum 472: Sik sik istanbul'a geliyoruz ve Tirk mutfagi ile Tirk misafirperverligini karsilastiracak
deneyimimiz var. Kapadokya vardigimda bu restorani ziyaret ettim. Eski Kapadokya’nin icindeki
konumunu ve i¢c mekanini begendim. Ayrica Ucretsiz wi-fi vardi. Fiyatlar yiksek, ancak asiri degildi.
Yemekler taze ve lezzetliydi. Ancak hizmet kotiydi. Bizim siparisimizi bir baskasininki ile karistirdilar
ve yanhs siparisi getirdiler. Calisanlar ¢ok kibar ve yardimsever olsalar da, her sey olumsuzdu.
Nadiren ofkesini yitiren bir adamim, ruh halim ¢ok fazla bozulmuyor ama gergekten 6fkelendim. Bir
slire sonra tekrar bu restorani ziyaret etmeye karar verdik. Genel olarak, hicbir sey degismemisti.
Asla gelmeyin.

Yorumlarda 6n plana ¢ikan durumlardan bir tanesi de yorum yazan Rus turistlerin
balon ile ilgili deneyimleridir. Genel olarak balon isletmelerinin hizmet kalitesi ile
ilgili olumlu yorumlar yazilmistir. Bunun inanilmaz, benzersiz ve harika bir deneyim
oldugu yorumlarda sik sik vurgulanmis ve Kapadokya Bolgesini ziyaret etmek
isteyenlere mutlaka balonla ugmalari tavsiye edilmistir. Balon isletmelerinin hizmet

kalitesi ile ilgili yazilan yorum orneklerinden bir kagi asagida sunulmustur.

Yorum 622: Side'den Kapadokya'va 65 $ 'a bir gezi aldik. Buraya geldikten sonra da 160 dolar
o6deyerek balon turu aldik. Ancak ¢ok fazla pazarlik yapmadik ciinkii zaman yoktu (genellikle pahali
oldugunu dusinen birgok kisi balon turlarina katilmiyor). Bir gecikme olmadan mini bir otobisle bizi
otelden aldilar (sicak giysiler giymemizi sdylediler, hava soguktu!) 20 dakika sonra balonlarin sisirildigi
yerdeydik. Balonlarin hazirlanmasini beklerken ugus organizatorlerinin sagladigl sicak ¢ay ve
kurabiyelerle kendimizi isitarak sicak tuttuk. Safaktan dnce gokyuziine yikseldik. Sepette 17 kisi vardi
(en fazla 20 ya da 22 kisi miimkin). Heyecan ve ¢iglk :))) Pilot olduk¢a deneyimli ve ugus glivenliydi.
Pilot balonu tam olarak inmesini istedigi yere indirdi. indikten sonra sampanya ikram ettiler ve ugus
sertifikasi verdiler.Ayrica sepetin icinde ¢ekilmis ve balon isletmesinin ismi eklenmis bir fotograf
hediye ettiler. Tavsiye ederim! Boyle bir peri masali i¢in ¢cok tesekkiir ederim !!!

Yorum 623: Uzun zamandir Kapadokya'ya gelmek ve bir balona binmek istiyordum. Sonunda bu
rilyayl gerceklestirmeye karar verdim ve istanbul ile Kapadokya gezisini birlestirdim. Burada bir
magara oteline yerlestik ve kayit esnasinda resepsiyonda balonla ugmamiz teklif edildi. Biz de bu
teklifi degerlendirdik ve balon turu aldik. Bizi sabah 4.35'te miniblsle otelden aldilar ve balona
binecegimiz yere gétiirdiiler. Once ugusta glivenligimiz icin dikkat etmemiz gereken seylere iliskin
brifing verdiler, sonra ise hamur isleri ile cay ve kahve ikram ettiler. Sonra balonlar sisirmeye
basladilar. ilk basta yerden havalandigimizi ve ugmak {izere oldugunuzu hissetmek korkutucuydu.
Kocam ve ben birbirimize baktik, hem korktugumuzu hem de giildiglimizi kabul ettik. Kalktiktan
sonra korku kayboldu. Diger balonlara ve manzaraya bakmaya ve fotograf cekmeye basladik. Sepet
12 kisilikti ancak 2 kisinin gelmemesi nedeniyle 10 kisi ve pilotumuz vardi. Sepet ¢ok rahatt.
Baskalarinin 20 kisilik sepetleri oldugunu biliyorum. Ugus 1 saat 20 dakika surdi. Genellikle +/- 1 saat
siriyormus. Ugus sonrasinda bize alkolsiiz icecekler ikram ettiler ve sertifika verdiler. Pilotumuz
harikaydi. inerken hig sarsiimadik ve sepet hemen &zel bir standa sabitlendi. Herkese tavsiye ederim!
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Balon isletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili yazilan nadir de olsa olumsuz yorum
bulunmaktadir. Bunlar ise daha ziyade bolun fiyatlari ve deneyime iliskin yasanan

hayal kirliklari ile ilgilidir. Buna iligkin bir yorum 6rnegi asagida sunulmustur.

Yorum 630: Dogum ginimi Kapadokya'da kutlamaya karar verdik (Nisan 2018) ve dogum
ginimden onceki gece Kapadokya’ya ugtuk. Moskova’dan gelmeden bir giin 6nce balon turu almaya
karar verdik ve 6nerilen bir balon sirketinden kisi basi 150 dolara (¢ogu sirket icin standart fiyat) fiyat
aldik ve rezervasyon yaptirdik. Moskova’dayken sirkete 80 dolarlik bir 6n 6deme gdnderdik. On
6deme yaptigimiz icin rezervasyon fiyatinin degismeyeceginin garantisini aldik. Ama ucus zamani
geldiginde bizden daha 6nce kararlastirilmis olandan daha biyik bir miktar talep ettiler (kisi basi 160
dolar).Kaparo verdigimiz icin bunu kabul etmek zorunda kaldik. Ayrica, sepet 4 kisinin sigabilecegi
dort bolmeye ayrilmisti ve 16 kisilikti. Ama biz 16 kisi yerine, 18 kisi sepete bindik. Bu da zaten
aldatildigimiz gergegine nese katmadi. Baslangicta kabul edilen miktardan daha fazla 6demek
zorunda kaldik ve kalabaliktan dolayi keyif almadim. Son derece hayal kirikligina ugradim ve bu sirketi
(...) 6Gnermiyorum.

Kapadokya Bolgesi imajinin bilissel 6zellikleri ile hizmet kalitesinden sonra yazilan
yorumlar “dogal cekicilikler/ manzara” (%12,61) Ozelliklerinde yogunlasmaktadir.
Dogal cekicilikler ve manzara konusunda Cekirdek Kapadokya’'nin icinde bulunan
bitlin vadiler, manzara ve glin batimi izleme noktalari, yeralti sehirleri kisacasi tim
dogal cekiciliklere iliskin bitiin yorumlar analiz edilmistir. Yorumlar igerik olarak
incelendiginde Kapadokya Bolgesinin dogal ¢ekicilikler ve manzarasina iliskin yazilan
yorumlarin hepsi olumlu oldugu gorilmustir. Yorumlarda, Kapadokya'nin dogal
cekiciliklerini ifade ederken ¢ogunlukla, “inanilmaz”, “essiz/ benzersiz”,

U n o«

“muhtesem”, “blyileyici”, “sasirticl”, “ nefes kesici”, “kendini baska bir gezegende

hissetme” gibi s6zclkler kullanildig dikkat ¢ekmistir. Kapadokya Bolgesi'nin bilissel
imajin dogal cekicilikler ve manzara 6zelligine iliskin degerlendirmeleri iceren yorum

orneklerinden birkag tanesi agsagida sunulmustur.

Yorum 52: Kapadokya diyari gercekten goriilmeye deger. Ulkenin merkezinde yer alan bir yer ve sahil
bolgesinden 10 derece daha soguk. Ancak Kapadokya gergekten essiz. Yeralti sehirleri inanilmaz,
insanlar gercekten burada yasamislar ve yasamlarini sirdirmisler. Bunu icin her sey var yeralt
sehrinde, 6rnegin; mutfaklari var ve burada yemek pisirmisler. Burada yasayan insanlar Sanirim orta
boylulardi, ben bile ¢cok uzun boylu olmamama ragmen burayi gezerken egilmek zorunda kaldim.
Bunun disinda Kapadokya'nin muhtesem manzaralarini, (¢ glizeller denilen peri bacalarini, deveye
benzeyen kayayi gérdim.

Yorum 12: Goreme'de acik hava mizesine gittim. Cevredeki manzaraya hayran kalarak, yaklasik 25
dakika yavas bir tempoda ylridim. Manzara elbette, biyileyiciydi!

Yorum 22: Neden Tirkiye'yi seviyorum? Clnk{ burada sikilmak imkansizdir. Bu (lke nefes kesen o
kadar ¢ok tarihi, kiiltirlerarasi ve dinler arasi dénemi barindirmayi basardi ki! Bltiin bunlarin hepsine
bu egsiz dogayi da eklersek, neden buraya tekrar tekrar dondiiklerini anlayabiliriz. Géreme Milli Parki
- Kapadokya - Tarif etmesi mimkiin olmayan manzaralar var. Saatlerce bu kayalara bakarak, i¢lerinde
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insanlarin, hayvanlarin siluetlerini bulabilir ve doganin bitliin bunlari nasil yaptigini merak
edebilirsiniz. Yeralti sehirleri, sadece 85 metre derinlikte ve insanlar orada ylzeye ¢ikmadan ilkel
teknolojilerle yarim yil yasayabilmis. insan nasil yasayabildiklerini merak etmeden duramiyor. 11. ve
12. yizyillardan kalma freskli kaya manastirlari ve kiliseleri... iste orada kalbim duracakti :). Kisacas,
kesinlikle gébrmeniz gereken bir boélge, sasirtici ve nefes kesici!

Yorum 105: Buraya gelirken ¢ok stresliydim ¢lnk{ burasi gitmek istedigim en son yerlerden biriydi
(Benim icin her sey dahil olan Antalya ve istanbul ilk siradaydi). Buraya geldikten sonra her seyin
o6znesi Kapadokya oldu. Manzarayl goriince beynimden vurulmus gibi oldum, inanamadim, cok
sasirticlydl. Adeta zamanda yolculuk yaptim. Doga, diinyada esi benzeri olmayan basyapitlar
yaratmis! Yeralti sehirleri, mantar kayalar ve magara igindeki kiliseler... Diinya gezegenindeki en
glzel Kapadokya!

Yorum 106: 2 ginliik bir Kapadokya gezisine ¢iktik ve bu tur bitlin stphelerimi giderdigi igin
mutluyum. Burasi baska bir gezegen ve tamamen farkh bir Tirkiye... Buraya gelmeseydim, zengin bir
tarihe sahip bu gizel llke hakkinda o kadar fazla sey bilmezdim. Magaralar, ilk Hiristiyanlarin
kentleri, inanilmaz manzaralar, volkanik taslarin tlkesi, hi¢ klima olmadan carpici serinlige sahip
odalar vyaratan, gilizel fresklere sahip ilk Hiristiyan kiliseleri... Burasi hakkinda sonsuz seyler
yazabilirsiniz. Ancak bir kez daha goriilmesi gereken bir yer... Gitmek icin bir dakika tereddit
etmeyin, Tlrkiye'nin bu bélimiini kesinlikle ziyaret edin. Sizi sasirtacak, sevindirecek ve unutulmaz
bir deneyim birakacak.

Yorum 127: Kapadokya sasirtmaktan asla vazgegmiyor !!! Her seyi gérdtigimiizii diisiiniiyorduk ama
oyle degilmis. Burada karsimiza “Gorkemli tas prensesler” (Peri Bacalarinin Rusga karsiligi) cikti.
inaniimaz!!!

Kapadokya Bolgesi’nin imajina yonelik yazilan yorumlar Gglinci olarak “farkl mutfak
ve yiyecek- icecek” (%11,96) bilissel imaj ozelliginde yogunlasmaktadir. Yorumlarin
¢ogunun yine olumlu degerlendirmeleri icerdigi tespit edilmistir. Bélgenin mutfak ve
yiyecek icecekleri ile ilgili olarak yorumlarda ¢cogunlukla yemeklerin lezzeti, porsiyon
bayukligu, fiyatlari, cesitlilik, pideler ve yerel saraplar 6n plana ¢ikmaktadir.
Bununla birlikte yazilan yorumlarda, testi kebabinin sov esliginde servis edilmesi Rus
turistler agisindan Bolgenin akilda kalici imaj 6zelligi olarak dikkat ¢cekmektedir.

Yorum 154: Daha Once sarap tesislerinde bulunduysaniz sasirtici degil. Ancak gercekten kaliteli bir
sarap deneyebilirsiniz. Fransiz ve ispanyol sarabindan asagi degildir.

Yorum 292: Goreme’nin merkezinde kesinlikle ziyaret etmenizi tavsiye edecegim bir restoran var.
Farkh gunlerde farkh yiyecekler siparis ettik, 6rnegin; ton balikli salata, spagetti, manti, kebap, pide,
hepsi cok lezzetliydi. Porsiyonlar ¢ok biiyiik, bir tabakla iki kisi cok rahat doyabilir. Ozellikle mantar ve
peynirli pide (mini pizza gibi) ve 6zel bir tencerede (testi) ateste servis edilen 6zel bir kebabi
vurgulamak istiyorum - tipki fotograftaki gibi! Ayrica baslangicta tereyagl ve cesitli baharatlarla
birlikte yerel bir ekmegi tcretsiz ikram ediyorlar.

Yorum 313: Géreme'deki kalisimizin son giiniinde bir arkadasla bir restoranda aksam yemegi yedik.
Kapadokya'da harika ve mikemmel yemekler yedik. Porsiyonlar o kadar biylkti ki, pidenin geri

kalanini istemek zorunda kaldim :)

Yorum 222: Burada yemekler ¢ok lezzetli ve gesitli. Ayrica, Testinin iginde ayri bir gosteri olarak
sunulan kebap ¢ok farkl. Kapagi nazikce kirip icerideki en harika eti mutlaka denemek gerekiyor!!
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Yorum 224: Restoranda hem 06gle hem de aksam yemekleri sunulmakta. Geleneksel yemekleri
deneme imkanimiz oldu. Ornegin, mercimek corbasi ve bir tencereye haslanmis et (testi kebabi),
salata ve pilav. Testi bir bicakla sov yapilarak, testinin agzina bigak vurularak agilmaktadir. Bunun
restoran icin arti bir puan oldugunu dislinliyorum. Corba c¢ok lezzetliydi! Menl oldukg¢a genis.
Yemeklerin hazirlanmasini beklerken, lcretsiz bir sepet lezzetli ekmek ve sarimsak sosu getiriyorlar.
Bu nedenle, ana yemegi yiyebilmek icin cok yemeyin :). Garsonlar arkadas canlisi. Genel olarak, her
sey cok iyiydi. Tavsiye ediyorum.

Kapadokya Bodlgesi'nin bilissel imaj 0Ozelliklerinden ‘"galisanlarin  tutum ve
davranislarinin®  yorumlarda doérdincli  sirada bahsedilen 6zellik oldugu
gorulmektedir (%7,82). Hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmelerde de galisanlarin
tutum ve davranisinin 6n planda oldugu anlasilmaktadir. Yorumlarda bolgedeki
gerek konaklama ve vyiyecek- icecek isletmelerinde gerek diger isletmelerde
(hediyelik esya, balon vb.) calisanlar gerekse rehberlerin tutum ve davranislari,
cogunlukla olumlu, sicak, samimi, ilgili ve nitelikli olarak degerlendirilmistir. Bu
yorumlara iliskin birkag¢ 6rnek asagida verilmistir.

Yorum 166: ..., sen bir mucizesin! Sadece anlatmadin, Kapadokya'y! hissetmeme yardim ettin. 7

saatlik gezi benim icin bir nefeste gecti. Kesinlikle bir daha gelecegim. lyi sanslar! Kapadokya ile ilgili
hemen her seyi kisa stirede gérmek ve 6grenmek isteyen herkese tavsiye ederim !!!

Yorum 167: ... Rehberlerle birlikte Kapadokya'da giizel bir 2 giin gegirdik. Rehberler bize gereksiz
tarihler, numaralar, isimler ve bogulabilecegimiz gereksiz detaylar olmadan bilgi verdi ve 2 gin fark
edilmeden, kolayca ve bilgilendirici bir sekilde gecti. Geziyi rahat ve eglenceli kilmak igin her seyi
yaptilar...

Yorum 172: Kendinizi Kapadokya'da bulursaniz, bélgeyi kesfetmek igin yalnizca birkag gliniiniiz
vardir, ancak unutulmaz duygular istiyorsaniz - Kapadokya'daki ... Rehber ile iletisim kurun. Coskusu,
inanilmaz enerijisi, gezi konusu hakkinda iyi bir bilgi sahibi olmasi ve misafirlere karsi "anne" tavri tim
planlarinizi gergeklestirmenize yardimci olacak...

Yorum 309: ... Restoranda hesabi 6derken yanlislikla fazla miktarda para vermisim. Fazla parayi geri
verebilmek icin tiim sehrin altini Gistline getirip bizi aramislar... Boylece sahibinin ve ¢alisanlarin
dirustligiinden emin oldum. Bundan sonra, tabii ki, sadece burada 6gle ve aksam yemegi yedim !!!

Yorum 368: Garsonlar 6zenli. Battaniyeleri titrettigimizi gorduklerinde dikkatlice battaniyeleri
getirdim. Cok glizel bir yer!

Yorum 715: ... Giriste, kesinlikle giler yuzli bir personel tarafindan karsilandim, ertesi glinlerde
bolgede neler yapabilecegimi soylediler, ona gore turlarimi planladim (yesil ve kirmizi). Ayrica
personel gin batiminin en iyi izlenebildigi vadi rotalarini da gosterdi...

Calisanlarin tutum ve davranislarina iliskin az da olsa olumsuz yorum da mevcuttur.
Bunlar ise daha ziyade g¢alisanlarin unutkanhgi, yogunluktan kaynaklanan ilgisizligi
Uzerinedir. Calisanlarin bilerek ve isteyerek yaptigi kaba davranislar konusunda bir

yoruma rastlanmamistir.
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incelenen yorumlarda besinci sirada en fazla bahsedilen bilissel imaj ozelligi
"misafirpervelik ve nezaket"tir (%6,69). Misafirperverlik ve nezaket 06zelliginde
genellikle isletme sahiplerinin veya c¢alisanlarin misafirperveligini ve nezaketini
kapsamaktadir. incelenen yorumlarda yerel halkin misafirperverligi ve nezaketine
iliskin bir bulguya rastlanmamistir. Bu bilissel imaj 6zelligi de yorumlarda ¢ogunlukla

olumlu sekilde bahsedilmistir. Bu yorumlardan bir ka¢ 6rnek asagida sunulmustur.

Yorum 12: Birkag yil Kapadokya'y ziyaret etmeyi hayal ettim ve buraya geldig§im zaman saatlerce
gezdim. Kapadokya beklentilerimin Gzerine ¢ikti! Muhtesem bir yer, gizel insanlar! Herkese bu
bolgeyi ziyaret etmelerini 6neririm.

Yorum 912: Kapadokya'da otelimize geldigimizde bes dakikalik bir iletisimin ardindan bu insanlari
hayatiniz boyunca taniyormussunuz gibi hissettik. Bu otel sayesinde, sadece Kapadokya'nin
muhtesem manzarasinin tadini ¢ikarmakla kalmayip, ayni zamanda yeni arkadaslar da bulduk!
Tesekkiir ederim!

Yorum 928: Bu yere degerlendirmeleri igin geldik, ancak evde akrabalarimizla hissedecegimizi
beklemiyorduk. Konuklara karsi tutum inanilmaz. Bu Kapadokya'nin en can alici 6zelliklerinden biri,
kendimizi cok rahat ve samimi hissettik. Her sey stiperdi.

incelenen yorumlarda Kapadokya Bélgesi'nin bilissel imaj 6zelligi olarak altinci
sirada "tarihi cekicilikler ve miuzeler" (%6,56) karsimiza g¢ikmaktadir. Yorumlar
incelendiginde, Bolgenin tarihi gekicilikler ve muzelerinin, dogal gekicilikler gibi, bu
bolgeyi ziyaret eden Rus turistleri hayran birakan bilissel imaj o6zelligi oldugu
gorulmektedir. Rus turistlerin yazdiklari yorumlardan bir ka¢ tanesi asagida 6rnek

olarak sunulmustur.

Yorum 852: Goéreme'de acgik hava miizesin ziyaret ettik. Miizeye giriste 45 lira 6dedik. Miize de banka
kartlari kabul ediliyor. Miizenin bolgesi baslangicta goriindigl gibi cok biliylk degil, ama yine de ¢ok
fazla yirimek zorundasiniz. Ciinkii miizedeki tiim kaya kiliseleri, her seyi ayrintili olarak gormek,
tarihe dokunmak, o dénemin ruhunu hissetmek istiyorsaniz en iki saatiniz ayirmak zorundasiniz. Bu
nedenle, bir gezi turunun bir pargasi olarak agik hava miizesini ziyaret ederseniz, cok hizli gezersiniz
ve tat alamazsiniz. Bu yizden ben kendilerinin tek basina ziyaret etmelerini 6neririm. Erken gitmek
de daha iyi, aksi takdirde daha sonra buyuk bir turist akini olacak, hem de, cok buyiik bir akin olacak.
Burada yeterince uzun kalmaya ve mizeden ayrilmaya hazir oldugunuza karar verdiginizde, yolun
karsisina gecip tepeden 50 metre asagidaki Goreme'ye dogru olan Tokali Kilisesi'ne gitmeyi
unutmayin. Miizedeki en blyilik ve en gilizel kiliselerden biri oldugu soyleniyor. Ana bilet lcretine
dahil oldugu icin giris icin Ucret talep edilmiyor, o ylzden mizeye girerken aldiginiz bileti
kaybetmeyin. Géreme Milli Parki'ni ziyaret etmenizi kesinlikle tavsiye ederiz. Kapadokya'da bir hafta
boyunca iki kez ziyaret ettim!

Yorum 854: Esim ve erkek kardesimle birlikte iki glinlik Kapadokya gezimizin bir parcasi olarak,
UNESCO Diinya Mirasi Listesi'nde yer alan Agik Hava Muzesi'ni ziyaret ettik. Miize, Géreme ilgesine
bir kilometre uzaklktadir. Bu miize, Kapadokya'nin en biyilk, en (inli ve en ¢ok ziyaret edilen
manastir kompleksidir. Hiristiyanhgin ilk ylzyillarinda, inananlar imparatorluk yodnetiminin
zulmiinden buraya siginmis ve inanglarini burada sirdirmeye calismislar. Mizenin icinde binlerce
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yillik 10 tane kilise ve sapel var. Karanlik Kilise, EImali Kilisesi, Carikh Kilise ve digerleri. Kiliselerin
icinde Hiristiyanhgi anlatan freskler var ancak bunlarin korunmuslugu ayni degil, bir kilisede daha iyi
korunmusken, digerinde daha kot olabiliyor. Her kilisenin kendine has 6zellikleri, farkli teknik ve
renklerde yapilmis farkl gérintileri var. Ne yazik ki, kiliselerin igindeki fresklerin fotografini cekmek
mimkiin degil. Miizede, sabah erken bir saat ve girisin pahali olmasina ragmen, diinyanin doért bir
yanindan gelen turist kalabaligi vardi, Cinliler, Almanlar ve Polonyalilar, daha birgok insan. Elbette
Goreme vadilerinde Ucretsiz kiliseler de var, ancak yliriiyerek gitmeniz ve onlari aramaniz gerekiyor.

Yorum 855: Bu kadar blyik bir sehrin yerin altina gizlendigini hayal etmek imkansiz. Atalarimizin ne
kadar akilli ve organize oldugunu anlamaya basliyorsunuz. Derinkuyu, toprak altinda mikemmel yapi.
Klostrofobik olanlarin sehrin derinliklerine inmesi son derece zor. Ama daha ilk adimlarda bile bu
yerin essiz oldugunu anhyorsunuz.

Yorum 812: Kapadokya'nin tamami guizel, ancak Selim'in manastiri tamamen egsiz gériiniiyor. Benim
icin en guglu izlenimler ve en unutulmaz gorisler oraya ait. Buranin 6zel olanaklarin olmadigi oldukga
dogal bir yer oldugunu unutmamak gerekir. Kayalik bir yoldan tirmanmaniz gerekiyor, merdiven veya
korkuluk yok. Bazi yerlerde ugurumun yakininda alg¢ak citler var, hepsi bu. Bu 6zglnligin cekiciligi
var, ancak bunun icin hazirlikli olmaniz gerekir. Ozellikle ayaklariyla problemi olanlar veya yiikseklik
korkusu olanlar igin sikinti olabilir.

Yukarida da gorildugl gibi Rus turistler tarafindan yazilan yorumlarda Kapadokya
Bolgesi'nin ilk alti bilissel imaj 06zelligi olarak sirasiyla hizmet kalitesi, dogal
cekicilikler ve manzara, farkli mutfak ve vyiyecek icecek, calisanlarin tutum ve
davraniglari, misafirperverlik ve nezaket ile tarihi gekicilikler ve muzeler 6n plana
cikmistir. Bununla birlikte Kapadokya Bolgesi'nin sirasiyla mimarisi (%5,89), fiyat ve
maliyet dizeyleri (%5,31), atmosferi (%5), ulasilabilirligi (%4,75), macera firsatlari
(%3, 86), temizligi (%3,59) ve bilgiyi arttirma firsatlan biligsel imaj 6zelligi olarak
yorumlarda siklikla dikkat g¢ekmistir. Bu 0Ozellikleri itibariyle Kapadokya Bdlgesi

yorumlarda ¢ogunlukla olumlu sekilde degerlendirilmistir.

Kapadokya boélgesinin mimarisi ile ilgili ozellikle dogal olusumlarin mimariyi
sekillendirmesi ve mimaride kullanilmasi yorumlarda bahsedilen ve Rus turistler
tarafindan oldukga ilging, sasirtici ve estetik bulunan durumlar arasindadir. Fiyat ve
maliyet dizeyleri ile ilgili olarak genellikle bolgenin fiyatlarinin (konaklama, yiyecek-
icecek, hediyelik esya) kalite ile kiyaslandiginda oldukg¢a uygun oldugu yorumlarda
belirtilmistir. Sadece balon fiyatlarinin yiksek bulundugu birkag yoruma rastlanmig
ancak yasanan deneyim ve elde edilen deneyim sonucunda ise kesinlikle pahal

olmadigi vurgulanmistir.

Atmosfer de, yine Kapadokya'nin dogal cekicilikleri gibi her sekilde olumlu yorum

yazilan ve farkh bulunan bilissel imaj 6zelliklerinden biridir. Ayni dogal cekicilikleri
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tanimlarken oldugu gibi, yine bdlgenin ayni zamanda mekanlarin da atmosferi

yorumlarda, "buyileyici", "sasirtici",

n n n n n n

muhtesem”, "rahat", "sakin", "muhtesem" ve
"egsiz" gibi sozciklerle ifade edilmistir. Ulasilabilirlik yine Bdlgenin yorumlarda en
fazla bahsedilen bilissel imaj 6zelliklerindendir. Bu 6zellik ile ilgili genellikle bolgenin
Ulkenin tam merkezinde yer almasindan dolay: kolay ulasilabildigi, genellikle hava
yolu ulasiminin tercih edildigi, bu konuda bir sikinti yasanmadigi anlasiimaktadir.
Bununla birlikte, ulasilabilirlikle ilgili Rus turistlerin transfer hizmetleri ile ilgili
yorumlarini siklikla dile getirmesi dikkat g¢ekicidir. Ayrica, Rus turistlerin bir kismi da
yorumlarinda boélgeye Antalya veya istanbul'dan otobiisle bélgeye geldiklerinden,
bunun ise yine farkl ve eglenceli bir yolculuk oldugundan bahsetmistir. Cok azi s6z

konusu bu yolculuklari yorucu ve sikici bulmustur.

Bolgedeki macera firsatlari da Rus turistlerin yorumlarinda siklikla bahsettigi biligsel
imaj ozelliklerindendir. Macera firsatlari ile ilgili yorumlarda en fazla 6n planda olan
unsur ise, bolgenin adeta imaj unsuru haline gelen balon turlaridir. Daha 6nce de
bahsedildigi gibi balon turlari, Rus turistler tarafindan oldukg¢a heyecan verici, farkl
ve macera dolu bir deneyim olarak degerlendirilmektedir. Hatta bazilari bu
deneyimi yasayamadigl icin (ya yer bulamadigi ya da ugus iptal oldugu igin) Gzlnt
duydugunu, bu deneyimi yasamak icin tekrar bolgeye gelebileceginden
bahsetmistir. Bununla birlikte yorumlarda az da olsa, atla gezinti, ATV turlari ve vadi

ylrlyuslerinden de bolgedeki macera firsatlari olarak bahsedilmistir.

Bolgenin bilissel imaj ozelliklerinde temizlikle ilgili olarak genellikle konaklama ve
yiyecek icecek isletmelerinin temizligi olumlu olarak dile getirilmistir. Bununla
birlikte bdlgenin de genel itibariyle temiz bir bélge oldugu vurgulanmistir. Ancak bir
kac yorumda Ozellikle (icretsiz olarak gezilen yerlerin temizlik acisindan koéti
oldugundan bahsedilmistir . Ornegin Yorum 854'te temizlikle ilgili olarak su sekilde

bahsedilmistir: "Elbette Géreme vadilerinde iicretsiz kiliseler de var, ancak yiriiyerek gitmeniz ve

onlari aramaniz gerekiyor. Ancak buralar ¢ok kotl durumdalar, kimse onlari umursamiyor, sik sik

turistler iceride ¢6p birakiyor..."
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Bilgiyi arttirma firsatlari yorumlarda en ¢ok bahsedilen bdlgenin bilissel imaj
ozellikleri arasindadir. Yorumlarin ozellikle Bolgenin dogal ve tarihi gecmisine iliskin

ogrenilen seyler izerinde yogunlastigi gérilmektedir. Ornegin;

Yorum 77: Bu yilin nisan ayinda, arkadasim ile birlikte bolgeye seyahat ettik. Cok bilgilendirici ve
olagandisti bir geziydi. Ziyaret noktalarindan biri Goreme Acik Hava Miizesi idi. Zevki anlatacak

kelime yok. Burasi uzay gibi, harika !!!

Yorum 101: ... Milyonlarca yil 6nce, volkanlarin patlamasindan sonra bolgeyi bir lav platosu kaplamis
ve zamanla doga, su, riizgar, sicaklik distsi gibi etkilerle bu tuhaf gorinimli daglar, magaralar ve
vadi sekillerini yaratmis. 4. ylzyildan itibaren insanlar bu yerlere, diismanlardan kagan yerel sakinler
ve zulimden kagan yabancilar yerlesmeye baslamis. Bolge, yer altina gizlenmis ve birgok kat yerin
altina inen vyaklasik 100 yeralti sehrine sahip... Bolgenin ismi "Giizel Atlar Ulkesi anlamina

gelmekteymis. Bolge temiz ve bakiml...

Yorum Orneklerinden de anlasilacagi lzere boélge, Rus turistlerin izlenimlerine gore
bilgiyi arttirma firsati sagladigi icin olduk¢a olumlu bir imaja sahip. Dolayisiyla bu
imaj Ozelligi ile ilgili incelenen yorumlarda higbir sekilde olumsuz bir

degerlendirmeye rastlanmamistir.

Bolgenin bilissel imaj ozelliklerinden '"gece hayati ve eglence" ile "iklim" ise
yorumlarda en az bahsedilen 6zellikleridir. Boélgenin gece hayati ve eglence
imkanlariyla ilgili olarak genellikle yorumlarda kaya oyma restoranlarda diizenlenen
"Tiirk Geceleri"nden bahsedilmistir. iklim ile ilgili olarak ise 6zellikle Antalya'dan

bolgeye gelenlerin, Antalya ile kiyaslayarak, bolgenin soguk oldugunu belirtmistir.

Kapadokya Bolgesi’nin bilissel imaj oOzellikleri ile yazilan yorumlar genel olarak
degerlendirildiginde Rus turistlerin bakis agisindan imajin olduk¢a olumlu oldugu
goriilmektedir. Kapadokya bolgesinin bilissel imajina yonelik Rus turistlerin aklinda
kalan ve yorumlarda en fazla bahsedilen o6zellikler “hizmet kalitesi”, “dogal
cekicilikler ve manzara”, “farkli mutfak ve yiyecek icecek”, “calisanlarin tutum ve

“"

davranislari “, “tarihi cekicilikler ve muzeler” ve “misafirperverlik ve nezakettir.”
Dolayisiyla Rus turistlerin bakis agisindan Kapadokya bu 6zellikleri itibariyle 6n plan

cikmaktadir. Bununla birlikte, Kapadokya Bolgesi’nin mimarisi, fiyat ve maliyet
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dizeyleri, atmosferi, ulasilabilirligi, macera firsatlari, temizligi ve bilgiyi arttirma

firsatlari bilissel imaj 6zelligi olarak yorumlarda siklikla dikkat gcekmistir.
3.7.5. Kapadokya Bélgesinin Duygusal imaj Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Kapadokya Boélgesiyle ilgili yazilan yorumlar ayrica destinasyon imajinin duygusal
ozelliklerine gore de incelenmistir. incelenen yorumlarin toplamda 248’inde Rus
turistlerin duygusal ifadelerle bolgeyle ilgili izlenimlerini ifade ettikleri gbrilmustir.

Buna iliskin bulgular Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10: Yorumlarin Kapadokya Bélgesinin Bilissel imaj Ozelliklerine Gére Dagilimi

Kapadokya Bélgesinin Duygusal imaj Frekans (f)° Yiizde (%)
Ozellikleri
Keyifli 3 1,22
Dinlendirici 30 12,14
Heyecan Verici 150 60,73
Enerjik 9 3,64
Huzurlu 22 8,91
Yorucu 11 4,45
Sakin 22 8,91
Toplam 247 100

* Bir yorumda birden fazla duygusal imaj 6zelliginden bahsedildigi icin toplam frekans incelenen
yorum sayisindan fazla ¢tkmigtir.

Tablo 9 incelendiginde yorumlarin destinasyonun duygusal imaj Ozelliklerinin
bircogunu icerdigi goriilmektedir. Bununla birlikte yazilan yorumlar en fazla
“heyecan verici” (%60,73) Uzerinde yogunlasmaktadir. Yazilan yorumlarda Rus
turistlerin bolgeyi ilk gordikleri anda inanilmaz heyecanlandiklari hatta adeta
nefeslerinin kesildigini hissettikleri anlagilmaktadir. Bu yorumlara iliskin birkag 6rnek
asagida verilmistir.

Yorum 528: Heyecana kapilmak ve sasirmak istiyorsaniz, o zaman kesinlikle buraya gelmelisiniz.
Fotograflarini gérmustim ve ¢ok etkilenmistim, gercekten ok carpici gelmistir. Ama gergegini
gordigiimde daha gicli bir sekilde, adeta carpildim. Turistler icin bircok glizergaha sahip, 3000

yildan fazla bir tarihe sahip bir bolge. Eglenceli, yapilacak ve gorilecek ¢ok sey var, farkli ve fiyat icin
yeterli.

Yorum 1005: Atmosfer kesinlikle buyileyici ve heyecan verici. Burada, tarih, doga her sey nefes
aliyor. Fresklerle erken Hiristiyanhgin kiliseleri, gercekten sira disi. Muhtesem manzaralar! Boyle bir
sey daha 6nce gérmemistim. Kesinlikle, bu yerler Tirkiye'de iken goriilmeye deger. Bu yerlerin tim
guzelliginin tadini ¢ikarmak i¢in daha fazla zaman istiyorum.
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Kapadokya Bolgesi'nin duygusal imaiji ile ilgili yorumlarda ikinci sirada bdlgenin
dinlendirici oldugu belirtilmistir(% 12,14). Ozellikle biiyiik sehirlerde yasayan ya da
Tirkiye’nin  blyuk sehirlerini gordikten sonra gelenlerin bdlgeyi gergekten
dinlendirici bulduklari yorumlarda gortlmdistir. Buna iliskin bir yorum o6rnegi
asagida verilmistir.

Yorum 12: Giiriiltilu bir istanbul'dan sonra burasi bizim igin bir cennet oldu... Temiz ve konforlu
odalar, kibar otel personeli. Ozellikle otelin tiim turistik yerleri gérebilecegimiz bdlge turu ve balon
turu Onermesi hosumuza gitti. Otel neredeyse merkezdeydi ve kaybolma korkusu olmadan

ylraylsler yapmak igin harika firsatlarimiz oldu. O kadar gezip dolasmamiza ragmen aslinda
dinlendigimizi hissettik. Genel olarak gezimizden memnun kaldik.

Kapadokya Boélgesi'nin duygusal imaj Ozelliklerinden bdlgenin sakin ve huzurlu
olmasi (%8,91) Rus turistlerin yorumlar en fazla bahsettigi tclinci 6zellik olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Yorum 27: Cok giizel olusumlar, ¢arpici doga ve mithis manzaralar var. Mayis ayi baslarinda geldik,
neredeyse hig turist yoktu. Oldukca sakin ve huzurluydu. Kesinlikle tavsiye ederim.

Yorum 33: Pasabagi, orayi gercekten sevdim. Turist kalabaligiyla karsilasmadan yiriiyebileceginiz bir
yer... Asiklarin tirmanabilecekleri yerler var. Sakin, romantik ve huzurlu....

Yorum 36: Cok etkileyici bir yer, 6zgirlik hissi veriyor. Manzarayi ve kayalari seyretmek ¢ok giizel.

Bununla birlikte, bolgenin yorucu olmasi (% 4,45), enerjik olmasi (% 3,64) ve keyifli
olmasi (% 1,22) duygusal imaj Ozelligi olarak az da olsa yorumlarda belirtilmistir.
Ozellikle kisa siire icin bolgeye gelenlerin bu siire icinde her seyi gérmek istemesi
sonucunda bdlgenin yorucu oldugu belirtilmistir. Ayrica, bdlgedeki dogal
olusumlarin ve tarihi gegmisin heyecan verici oldugu kadar enerjik ve keyifli de

bulundugu yorumlarda vurgulanmistir.
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SONUC VE ONERILER

imaj kavrami rekabette 6ne geg¢mek isteyen isletmelerin son zamanlarda énem
vermeye baslayan kavramlardan biridir. imaj kavrami, hedef kitleyi olusturan
kisilerin gogunlugunun Ulke, konu veya marka ile ilgili diislinceleri ve deger yargilari
olarak ifade edilebilmektedir. imaj, kiiresel degismeler ve bu degismelere bagl
olarak kisilerin kararlarini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Bu nedenle {lkeler,
bolgeler ve isletmeler imajlarini olumlu hale getirebilmek ve bunu devam

ettirebilmek amaciyla yogun ¢aba harcamaktadir.

Destinasyon imaji, insanlarin bir yer veya bir destinasyonla ilgili olarak sahip oldugu
bitlin bilgilerin, inanglarin, fikirlerin, beklentilerin, duygularin, izlenimlerin
toplamidir. Destinasyon imaji, algisal ya da bilissel ve duygusal degerlendirmelerle
olusmaktadir. Algisal ya da bilissel imaj, destinasyonun fiziksel ozellikleri ile ilgili
sahip olunan bilgi ve inanclardir. Duygusal imaj ise, bir yer ile ilgili hissedilen
duygularla ilgilidir. Dolayisiyla bilissel imaj, bir yerin fiziksel 06zelliklerini
degerlendirme sonucu olusurken, duygusal imaj ise genellikle, destinasyonun
duygusal anlamda degerlendirilmesi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Bir destinasyonu
hem bilissel hem de duygusal olarak degerlendirme sonucunda ise o destinasyonun
genel imaji olmaktadir. Bir destinasyonun imaji, manzara ve dogal gekicilikler, tarihi
cekicilikler ve mizeler, misafirperverlik ve nezaket, fiyat ve maliyet dizeyleri,
calisanlarin tutum ve davranislari, macera firsatlari, ulasilabilirlik, temizlik, iklim,
macera firsatlari, gece hayati ve eglence, atmosfer, sportif faaliyetler ve etkinlikler,
ekonomik gelisme ve refah, alisveris imkanlari, aile veya bekarlara yonelik olma,
glvenlik, bilgiyi arttirma firsatlar, farkli mutfak ve yiyecek icecek, hizmet Kalitesi,

fuarlar, sergiler ve festivaller, turistik imkan ve faaliyetler, inlii ve moda olmasi,
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altyapi ve ulastirma, sehirlesme derecesi, mimari, politik istikrar gibi ¢ok farkh ve

cok cesitli ozellikleri kapsayabilir.

Destinasyon imajinin olusumunda etkili kisisel faktérler ve uyarici faktorler olmak
Uzere iki temel faktor vardir. Kisisel faktorler, destinasyonu algilayan kisinin
psikolojik ve sosyal 6zellikleri ile ilgilidir. Uyarici faktorler ise, dis uyarici olan bilgi
kaynaklarindan ve kisilerin imaj konusu ile ilgili daha 6nceki deneyimlerinden
kaynaklanmaktadir. S6z konusu bu faktorlerin etkisi ile olusan destinasyon imajinin
olusumu organik imaj ve olusturulan/ vyaratilan imaj olarak iki sekilde
siniflandiriimaktadir. Organik imaj, gazete, radyo ve TV haberleri, belgeseller, sireli
yayinlar, tiyatro oyunlari, romanlar, ders kitaplari, dersler (6zellikle tarih ve cografya
dersleri) gibi bilgi kaynaklarindan ulasan bilgiler sonucunda kisinin destinasyonla
ilgili hali hazirda bildigi ve algiladigi seylerin sonucunda, uzun zaman iginde
olusmaktadir. Olusturulan ya da yaratilan imaj ise destinasyonun pazarlama cabalari
sonucunda bilingli ve kasith sekilde olusturulmaktadir. Amaci, o gline kadar gelen
organik imajin degistirilmesi veya yeniden sekillendirilmesidir. Ayrica, karma veya
karmagik imaj olarak adlandirilan bir destinasyon imaji siniflandirmasi daha vardir ve
daha 6nce kisinin zihnindeki imaj ile kisinin destinasyonu ziyareti sonucunda tecriibe

kazanmasi ile olusan imajdir.

Destinasyon imaji, kisilerin tercih kararini ve gelecekteki davranislarini etkilemekte
ve belirlemektedir. Turizmde sunulan uriinler, satin alinmadan 6nce incelenebilen
ve denenebilen Urlnler olmadigl igin turist ashinda zihnindeki Ulkenin veya
destinasyonun imajini satin almaktadir. Bu nedenle, llkenin veya destinasyonun
imaji, turistik Urdndn onemli bir pargasi veya unsuru olarak goérilmektedir.
Destinasyon imaiji ayrica, turistlerin gidecekleri yeri secme siirecinde dnemli bir rol
oynamakta, hem turistlerin gidecekleri yerin secimini ve kararini hem de gittikleri
yerdeki tatmin dlzeylerini etkilemektedir. Kisiler, bir destinasyonu asla ziyaret
etmeseler bile bir destinasyon imajina sahip olabilmekte ve destinasyon imaiji,
ziyaret oncesinde ve sonrasinda farklilasabilmektedir.

Yukarida yazilanlara istinaden Rus turistlerin bakis agisindan Kapadokya Bélgesi imajinin

belirlenmesine dayali sz konusu bu arastirma tasarlanmistir. Konuya iliskin literatir
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incelendiginde Kapadokya Bdlgesinin imajini belirlemeye yonelik gesitli ¢alismalara
rastlanmistir (Belber, 2010; Cicek ve llgaz, 2015; Dalkilic, 2012; Eren, 2015; ligaz,
2014; Umur ve Eren 2015). Ancak bu galismalarin hepsi Kapadokya Bélgesinin
imajini, nicel yontemlerle ve milliyet ayrimi yapmadan tim turistlerin bakis
acisindan degerlendirmistir. Bu galismada ise nitel yontem kullanilarak sadece Rus
turistler agisindan bélgenin imaji incelenmistir. Dolayisiyla ¢alismanin literatiirde
onemli bir boslugu dolduracag 6ngorilmektedir. Ayrica, son yillarda Kapadokya
Bolgesi'ne gelen Rus turistlerin sayisinin artmasi bu ¢alismanin yapilmasi agisindan
onemli ve gerekli gorilmektedir. Bu nedenle, c¢alismanin amaci, Kapadokya
Bolgesi’'ni ziyaret eden Rus turistlerin algilamalarina dayali olarak Kapadokya

Bolgesinin imajini tespit etmektir.

S6z konusu bu amaca ulasabilmek igin Tripadvisor Turkiye ile Tripadvisor Rusya
sitelerinde bolgeyi ziyaret eden Rus turistlerin bolgeyle ilgili yazdiklari yorumlar
bilissel ve duygusal imaj ozellikleri gergevesinde igerik analizine tabii tutulmustur.
icerik analizi, belirli kurallara dayal kodlamalarla bir metnin bazi sézciiklerinin daha
kiicik icerik kategorileri ile o6zetlendigi sistematik ve yenilenebilir bir analiz
teknigidir. icerik analizinin amaci, katiimcilarin gérislerinin iceriklerini sistematik
olarak tanimlamaktir. Kelime, ciimle, paragraf, tema, kavram, kategori ve 6rnek gibi
bircok birim icerik analizinde kullanilabilmektedir. Calismada literatirden elde
edilen bilgilere dayali olarak o©ncelikle kodlama kategorileri (imaj ozellikleri)
belirlenmis, yorumlar s6z konusu bu imaj Ozelliklerinden herhangi birini igerip
icermedigine gore incelenmis ve analiz edilmistir. Arastirmada 6rnekleme yontemi
olarak yargisal ornekleme yontemi kullanilmistir. 2017-2018 vyillarinda bdlgeyi
ziyaret eden ve Tripadvisor Turkiye ile Tripadvisor Rusya web sayfalarinda yorum
yazan Rus turistler 6érnege dahil edilmistir. Bolge ile ilgili s6z konusu yillarda Rus
turistler tarafindan yazilan yorum 1343 yoruma ulasiimistir. Ancak llke ve cinsiyet
belirtilmediginden dolayi 332 yorum degerlendirmeye alinmamis, 1011 yorum igerik
analizine tabii tutulmustur. Yorumlar destinasyon imajinin bilissel ve duygusal
boyut 6zellikleri (kodlama kategorileri) cercevesinde analiz edilmistir. icerik
analizinde frekans analizi, kategorisel analiz ve degerlendirici analizlerden
yararlanilmistir.
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icerik analizi sonrasinda Rus turistler tarafindan Kapadokya Bélgesi ile ilgili yazilan
yorumlarin ¢ogunlugunun kadinlar tarafindan, cogunlukla olumlu ve bilissel imaj
Ozelliklerine iligkin yazildig1 tespit edilmistir. Kapadokya Bolgesi’nin bilissel imaj
ozelliklerine iliskin yazilan yorumlar diger calismalarda (Baloglu ve McCleary, 20093;
Baloglu ve McCleary, 2009b; Umur, 2015) ortaya konulan bilissel imaj 6zelliklerinin
¢ogunu icermektedir. Dolayisiyla ¢alisma bu konuda imaj ile ilgili yapilan diger
calismalarla benzerlik gostermektedir. Bununla birlikte yazilan yorumlar cogunlukla
bilissel imaj unsurunun hizmet kalitesi 6zelligidir. Dolayisiyla Kapadokya Bolgesi Rus
turistlerin bakis acisindan bilissel olarak hizmet kalitesi ile 6n plana ¢ikmaktadir.
Yazilan yorumlar konaklama, yiyecek- icecek, balon ve diger isletmelerin hizmet
kalitesini icermektedir. Yorumlardan Rus turistlerin boélgedeki isletmelerin hizmet

kalitesini olumlu algiladiklari ve degerlendirdikleri anlagiimaktadir.

Konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili yorumlar, genel olarak odalarin
Ozellikleri, temizligi, rahathgi, manzarasi, otelin mimarisi, atmosferi, konumu,
calisanlarin tutum ve davranislart vb. konulari icermektedir. S6z konusu bu
ozelliklerin ¢ogunlukla olumlu algilandiklari ve degerlendirildikleri yorumlardan
anlasilmaktadir. Bunun da bdlgeyi ziyaret eden Rus turistlerin kaya oyma, magara
veya butik tarzi konaklama isletmelerini tercih etmelerinden kaynaklandigi.
Soéylenebilir. Daha 6nce bu tarz konaklama isletmelerini ve sunulan hizmetleri
deneyimlemedikleri icin degerlendirmeleri gercekten farkli ve olagan Usti
olmaktadir. Buna bagh olarak ise sunulan hizmet kalitesini hizmet kalitesine iliskin
algilamalari da yiksek ve olumlu olmaktadir. Ancak yildizli konaklama isletmeleri
icin bunlari sdylemek zor olacaktir. Clnkiu konaklama isletmelerinin hizmet
kalitesine iliskin olumsuz vyazilan yorumlarin ¢ogunlugu vyildizlh konaklama
isletmelerine aittir. Ozelikle bu konaklama isletmelerinin kalabalik olmasi (6zellikle
Cinli oldugu bazi yorumlarda vurgulanmis), vaat edilen hizmetlerin olmamasi veya
Ucretli sunulmasi, calisanlarin ilgisizligi ve restoran bifelerinin yetersizligi 6zellikle

yorumlarda olumsuz bahsedilen durumlar arasinda yer almaktadir.

Bolgeyi ziyaret eden Rus turistlerin yazdiklari yorumlarda vyiyecek icecek

isletmelerinin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerinin genellikle olumlu oldugu
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anlasiilmaktadir. Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili yazilan
yorumlarda genellikle restoranda sunulan yemeklerin lezzeti, cesitliligi, fiyatlari,
calisanlarin tutum ve davranisi, hizli ve zamaninda servis, manzara, temizlik vb.
unsurlar 6n plana ¢ikmistir. Ozellikle Rus turistlerin yiyecek icecek isletmelerinde
sunulan yemeklerin lezzeti, ¢alisanlarin ilgisi, sicak atmosferi ve testi kebabinin
sunumu ile ilgili sovlardan etkilendikleri yazdiklari yorumlardan ¢ikarilabilir. Rus
turistlerin  Tirkiye’de agirhkli olarak Antalya ve istanbul’'u ziyaret ettikleri
bilinmektedir. Kapadokya’nin mutfaginin da bu bdlgelere gore farkli oldugu ve
algilamalarin da bu yonde oldugu soOylenebilir. Bununla birlikte yiyecek
isletmelerinin hizmet kalitesine iliskin olumsuz yorum da bulunmaktadir. Bu
olumsuz yorumlar daha ziyade yanlis siparis ve fiyatlar Gzerinde yogunlasmaktadir.

Ancak bu olumsuzluklardan bahseden yorum sayisi oldukga azdir.

Yorumlarda hizmet kalitesine iliskin 6n plana ¢ikan durumlardan bir tanesi de Rus
turistlerin balon ile ilgili deneyimleridir ve buna iliskin degerlendirmeleridir. Genel
olarak balon isletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili olumlu yorumlar yazilmistir.
Bunun sonucunda ise inanilmaz, benzersiz ve harika bir deneyim kazanildig
yorumlarda sik sik vurgulanmistir. Hali hazirda balon simgesi ve balon deneyimi
bdlgenin 6nemli bir unsuru olarak kabul edilmekte, Kapadokya Bolgesi ile ilgili
fotograflarda dogal ve tarihi gekiciliklerin yaninda balon da mutlaka yer almaktadir.
Dolayisiyla yazilan yorumlarda Rus turistler acisindan da balon deneyimin 6n plana
ctkmasi sasirtici bir sonug degildir. Balon ve balon isletmelerinin hizmet kalitesine
iliskin olumsuz birka¢ yorum so6z konusudur. Bunlar da, daha 6nce belirtildigi lizere,
fiyat ve deneyime iliskin yasanan hayal kirikliklari ile ilgilidir. Bolgedeki balon
isletmelerinin fiyatlarinin sadece Rus turistler tarafindan degil, diger turistler
tarafindan da oldukca kafa karistirici bulundugu sdylenebilir. Ozellikle fiyatlarin
sonradan degistirilmesi vb. durumlar Rus turistler agisindan olduk¢a hayal kirikhgi

yaratabilmektedir.

Kapadokya Bolgesi bilissel imajinin hizmet kalitesinden sonra 6n plana ¢ikan 6zelligi
ise dogal gekicilikler/ manzaradir. Yazilan yorumlarda, bolgenin Rus turistleri hayran

birakan bir dogal cekilige sahip oldugu anlasiimaktadir. Kapadokya Bolgesi hali
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hazirda dogal, tarihi ve kultirel degerleri itibariyle dinyanin essiz
destinasyonlarindan biridir. Rus turistlerin de deniz turizmi ¢ercevesinde Tirkiye’'de
genellikle denize kiyisi olan ve sicak yerleri tercih ettikleri bilinmektedir. Son yillarda
ise Rus turistlerin kiltir turizmine yoneldikleri gorilmektedir. Bu kapsamda tercih
ettikleri destinasyonlardan biri de Kapadokya olmaktadir. Ancak genellikle
Kapadokya hakkinda bir sey bilmeden ya da tesadifl olarak bolgeyi tercih
etmektedirler. Dolayisiyla, Turkiye ve Diinya’nin diger yerlerinden oldukca farkli olan
bolgeyi gordiklerinde gercekten sasirmakta, manzara ve dogal cekiciliklere hayran
olmaktadirlar. Bu nedenle Rusya’da Kapadokya Bolgesi’'nin bilinirliginin/

taniirliginin arttirilmasi gerekmektedir.

Kapadokya Bolgesi bilissel imajinin 6ne cikan 06zelliklerinden bir diger farkli ve
yiyecek- icecektir. Yazilan yorumlarda s6z konusu bu 6zellikten ¢ogunlukla olumlu
olarak bahsedilmistir. Yorumlarda daha ziyade yemeklerin lezzeti, porsiyon
blyiklugl, cesitliligi, fiyatlar, pideler ve saraplardan séz edilmistir. Ozellikle testi
kebabinin servis sovunun Rus turistlerin aklinda kalan unsurlardan biri oldugu
soylenebilir. Dolayisiyla otellerin ve yiyecek icecek isletmelerinin menilerinde ve
bifelerinde Tirkiye'nin diger bélgelerinden farkl ve bolgeyle 6zdeslesen yiyecek ve

icecekleri sunmalari, Bélgenin imaji agisindan 6nemli gorilmektedir.

Kapadokya bolgesi ile ilgili yorumlarda en fazla bahsedilen bilissel imaj
ozelliklerinden digeri calisanlarin tutum ve davranisidir. Calisanlarin tutum ve
davranigi itibari ile de Bolge, Rus turistlerin géziinde olumlu bir izlenime sahiptir.
Bununla birlikte calisanlarin unutkanhg ve yogunluktan kaynaklanan ilgisizligi de
yorumlarda gegen durumlardan biridir. Dolayisiyla Bélgenin bu imaji stirdiirebilmesi
icin nitelikli calisanlarin istihdam edilmesinin 6nemli oldugu soylenebilir. Bununla
birlikte yogun zamanlarda daha fazla calisan istihdam edilmesi ve ayrica calisanlara

hizmet kalitesi, misafir memnuniyeti, iletisim vb. konularda egitim verilmelidir.
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Kapadokya Bolgesi’'nin yorumlarda on plana cikan diger bilissel imaj 6zellikleri de
sirasiyla misafirperverlik ve nezaket, tarihi ¢ekicilikler ve muizeler, mimari, fiyat ve
maliyet dizeyleri, atmosfer, ulasilabilirlik, macera firsatlari, temizlik ve bilgiyi
artirma firsatlaridir. Daha oOnce de belirtildigi Gzere bu 6zellikler yorumlarda
cogunlukla olumlu sekilde ge¢cmistir. Ancak fiyat ve maliyet dizeyleri ile ilgili olarak
balon fiyatlari ve genel olarak bdlgenin temizligine iliskin birka¢ olumsuz
degerlendirme s6z konusudur. Dolayisiyla olumsuz bahsi gecen bu 6zelliklere iliskin
diizeltme ve diizenlemeler yapilmasi, diger 6zellikler itibariyle ise Bolgenin mevcut

durumunu korumasi ve hatta daha da gliclendirmesi 6énemlidir.

Bolgenin duygusal imaj 6zelligi olarak 6n plana ¢ikan 6zellik, bélgenin heyecan verici
olmasidir. Bununla birlikte yorumlarda Kapadokya Boélgesi'nden dinlendirici,
huzurlu, sakin, yorucu, enerjik ve keyifli olarak da bahsedilmistir. Bélgenin heyecan
verici olmasinin sahip oldugu dogal ve tarihi c¢ekiciliklerden kaynaklandigi
soylenebilir. Bununla birlikte bdlgenin sakin ve huzurlu olma 6zelligini korumasinin

Bblgenin duygusal imaji agisindan dnemli oldugu sdylenebilir.

Calismanin bulgularina yonelik olarak turizm isletmelerinin yOneticilerine,
destinasyon yodnetiminden sorumlu olan kurum ve kuruluslarin yéneticilerine ve

yerel yonetimlere asagidaki oneriler sunulabilir:

e Bolgedeki tim isletmelerin Bolgenin imajinin en fazla 6n plana gikan 6zelligi
olarak hizmet kalitesinin 6neminin farkinda olmasi ve hizmet kalitesinin
arttinlmasi igin tutarh hizmet sunmasi 6nemlidir. Bagka bir ifadeyle soz
verdigi sekilde hizmet vermelidir. Bunun icin 6zellikle yildizli otellerde hizmet
kalitesine iliskin egitimler verilmelidir.

e Tim isletmelerin nitelikli galisanlar istihdam etmesi ve yine ¢alisanlara
misafir memnuniyeti, hizmet kalitesi, iletisim gibi konularda egitimler
verilmelidir.

o Hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti agisindan aninda hizmet verebilmek
ve misafirlerle daha iyi ilgilenebilmek igin yogun sezonda turizm igletmeleri

daha fazla ¢alisan istihdam etmelidir.
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Yiyecek icecek isletmeleri ve oteller meniilerinde ve biifelerinde Tirkiye’'nin
diger bolgelerinden farkli ve bodlgeye 06zgli yiyecek ve iceceklere vyer
vermelidir.

Otel ve yiyecek icecek isletmeleri, 6zellikle yildizli oteller standart yiyecek
iceceklerin disina ¢cikmali ve yiyecek icecek mentilerini ¢esitlendirmelidir.
Balon isletmeleri fiyatlar konusunda tutarli olmalidir. Ozellikle sézlesme
yapildiktan sonra fiyatlarini degistirmemelidir.

Bolgenin temizligine dikkat edilmeli, bunun icin yerel yonetimler belirli
araliklarla gevre temizligi yapmalidir. Ayrica, ¢evre temizligi ile ilgili gesitli
sosyal sorumluluk projeleri hazirlanip hem yerel halkin hem de turistlerin
katilimi saglanmalidir. Ayrica, hem yerel halkin hem de turistlerin bélgenin
temizligine dikkat etmesi icin gerekli uyarilar (uyari tabelalari vb.)
yapiimalidir.

Daha 6nce de vurgulandigi gibi boélgenin en fazla 6n plana ¢ikan ve gergekten
Rus turistlerin sasirmasina ve hayranligina yol agan imaj 6zelligi “dogal
cekicilikler ve manzaradir.” Bu imajin devam etmesi icin dogal cekiciliklerin
surdardlebilirligi saglanmalidir. Bunun igin bélgenin dogal kaynaklarinin
korunmasi icin gerekli dénlemler alinmahdir. Ornegin, koruma- kullanma
dengesi ve tasima kapasiteleri belirlenmeli, belirli yerlerde yogunlugun
azaltilmasi igin sinirlama getirilmesi vb.

Kapadokya’nin Rusya’da taninirliginin ve bilinirliginin arttirilmasi igin tanitim
calismalari yapilmaldir. Bu konuda 0Ozellikle Rusya’da faaliyet gosteren
seyahat acentalari ve tur operatorleri bolgeye davet edilebilir ve bolgeyi
tanimalari saglanabilir. Yine seyahat acentalari ve tur operatorlerine yonelik
bolge hakkinda seminerler verilebilir. Ayrica Rus basini bdlgeye davet
edilerek bodlgenin tanitimi yapilabilir. Bolgede c¢ekilmis film ve dizilerin
Rusya’da gosterimi saglanabilir.

Bolgenin ulasilabilirligi konusunda olumsuz bir izlenim olmamasina karsin
Rus turistlerin dnce Antalya ve istanbul gibi biyik sehirlerden buraya
gelmelerinin ve burada daha fazla kalmalarinin saglanmasi icin dogrudan

ugus seferleri konulabilir.
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e Bunlarin disinda bdélgenin sunmus oldugu misafirperverlik, farkli atmosfer,

mimari gibi 6zellikler de tanitim ¢alismalarinda kullaniimahdir.

Bu calisma Kapadokya Bolgesi'nin imajinin Rus turistlerin bakis agisindan
belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Bunun igin ise bolgeyi ziyaret etmis Rus turistlerin
sadece Tripadvisor Tirkiye ile Tripadvisor Rusya sitelerinde yazdiklari yorumlar
degerlendirilmistir. Dolayisiyla baska yorum sitelerini icerek sekilde calisma
genisletilebilir. Ayrica, nicel yéntem ve teknikler kullanilarak Kapadokya Bélgesi’nin
imaji Rus turistlerin bakis acisindan degerlendirilebilir ve karsilastirma yapilabilir. Bu
calisma sadece 2017 ve 2018 yillarini kapsamaktadir. Zaman siniri getirmeden baska
calismalar yapilabilir veya ¢alisma tim zamanlari kapsayacak sekilde genisletilebilir.
Ayrica, yine yorum sitelerine vyazilan yorumlar incelenerek Turkiye imajinin

belirlenmesi icin calismalar yapilabilir.
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	3.7.3. Kapadokya Bölgesi İmajının Bilişsel ve Duygusal Boyutlarının Değerlendirilmesi
	Kapadokya Bölgesini ziyaret eden Rus turistlerin yazdıkları yorumlar Kapadokya Bölgesinin genel imajının bilişsel ve duygusal boyutlarına göre incelenmiştir. Buna göre bulgular Tablo 8’de verilmiştir.
	* Bir yorumda hem bilişsel hem de duygusal imaj özelliğinden bahsedildiği için toplam frekans incelenen yorum sayısından fazla çıkmıştır.
	Tablo incelendiğinde yazılan yorumların genel olarak bölgenin bilişsel imajı üzerinde yoğunlaştığı görülmektedir (%92,96). Duygusal imajla ilgili yazılan yorumlar ise sadece %7’dir. Dolayısıyla Kapadokya bölgesini ziyaret eden Rus turistlerin genel ol...
	3.7.4. Kapadokya Bölgesinin Bilişsel İmaj Özelliklerinin Değerlendirilmesi
	Kapadokya Bölgesiyle ilgili yazılan yorumlar destinasyon imajının bilişsel özelliklerine göre incelenmiştir. Buna ilişkin bulgular Tablo 9’da verilmiştir.
	Tablo 9 incelendiğinde yorumların destinasyonun bilişsel imaj özelliklerinin çoğunu içerdiği görülmektedir. Bununla birlikte yazılan yorumlar en fazla “hizmet kalitesi” (%12,63) üzerinde yoğunlaşmaktadır. Yorumlarda daha ziyade konaklama işletmeleri, ...
	Tablo 9: Yorumların Kapadokya Bölgesinin Bilişsel İmaj Özelliklerine Göre Dağılımı
	* Bir yorumda birden fazla bilişsel imaj özelliğinden bahsedildiği için toplam frekans incelenen yorum sayısından fazla çıkmıştır.
	Konaklama işletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili yorumlar, genel olarak odaların özellikleri, temizliği, rahatlığı, manzarası, otelin mimarisi, atmosferi, konumu, çalışanların tutum ve davranışları vb. konuları içermektedir ve söz konusu bu durumla...
	Yorumlarda ön plana çıkan durumlardan bir tanesi de yorum yazan Rus turistlerin balon ile ilgili deneyimleridir. Genel olarak balon işletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili olumlu yorumlar yazılmıştır. Bunun inanılmaz, benzersiz ve harika bir deneyim...
	Kapadokya Bölgesi imajının bilişsel özellikleri ile hizmet kalitesinden sonra yazılan yorumlar “doğal çekicilikler/ manzara” (%12,61) özelliklerinde yoğunlaşmaktadır. Doğal çekicilikler ve manzara konusunda Çekirdek Kapadokya’nın içinde bulunan bütün ...
	Yorum 12: Göreme'de açık hava müzesine gittim. Çevredeki manzaraya hayran kalarak, yaklaşık 25 dakika yavaş bir tempoda yürüdüm. Manzara elbette, büyüleyiciydi!
	3.7.5. Kapadokya Bölgesinin Duygusal İmaj Özelliklerinin Değerlendirilmesi
	Kapadokya Bölgesiyle ilgili yazılan yorumlar ayrıca destinasyon imajının duygusal özelliklerine göre de incelenmiştir. İncelenen yorumların toplamda 248’inde Rus turistlerin duygusal ifadelerle bölgeyle ilgili izlenimlerini ifade ettikleri görülmüştür...
	Tablo 10: Yorumların Kapadokya Bölgesinin Bilişsel İmaj Özelliklerine Göre Dağılımı
	* Bir yorumda birden fazla duygusal imaj özelliğinden bahsedildiği için toplam frekans incelenen yorum sayısından fazla çıkmıştır.
	Tablo 9 incelendiğinde yorumların destinasyonun duygusal imaj özelliklerinin birçoğunu içerdiği görülmektedir. Bununla birlikte yazılan yorumlar en fazla “heyecan verici” (%60,73) üzerinde yoğunlaşmaktadır. Yazılan yorumlarda Rus turistlerin bölgeyi i...
	Kapadokya Bölgesi’nin duygusal imaj özelliklerinden bölgenin sakin ve huzurlu olması (%8,91) Rus turistlerin yorumlar en fazla bahsettiği üçüncü özellik olarak karşımıza çıkmaktadır.
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