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Oz

Bu caligmanin amaci, yurt dis1 paket turlara katilan yerli turistlerin paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden (ulasim, konaklama, yeme-igme ve rehberlik) kalite algilamalarinin davranigsal
niyetleri iizerindeki etkisinin arastirtlmasidir. Aragtirmanin verileri yurt disi paket tur satin alan
584 yerli turistten anket yontemi kullanilarak toplanmistir. Arastirma hipotezlerinin test
edilmesinde Yapisal Esitlik Modeli kullanilmistir. Aragtirma sonuglart yurt disi paket turlara
katilan yerli turistlerin konaklama ve rehberlik hizmetlerinden kalite algilamalarinin, davranigsal
niyetleri lizerinde biiyiik bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Yeme-icme hizmetlerinin
davranigsal niyetler {izerinde ¢ok diisiik bir etkisi oldugu goriiliirken, ulasim hizmetlerinin
davranigsal niyetler iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi sonucuna ulagilmugtir.

Anahtar Kelimeler: Paket Tur, Hizmet Kalitesi, Davranigsal Niyet, Yapisal Esitlik Modeli

THE EFFECTS OF THE SERVICE QUALITY OFFERED WITHIN THE PACKAGE
TOUR ON BEHAVIORAL INTENTION: A RESEARCH ON OUTGOING DOMESTIC
TOURISTS THAT BOUGHT PACKAGE TOUR

Abstract

The purpose of this study is to investigate the effect of outgoing tourists’ quality perceptions of
services (transportation, accommodation, food and beverage and guidance) offered within the
package tour on behavioral intentions. Survey participants were collected by using survey
method from 584 domestic tourists who bought package tours abroad. Structural Equation
Model has been used in testing of research hypotheses. The results of the research show that the
quality of perception of domestic tourists' accommodation and guidance services has a great
influence on their behavioral intentions. While food and beverage services seem to have a very
low impact on behavioral intentions, transport services do not have a significant influence on
behavioral intentions.
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1. Giris

Turizmin gelisiminde seyahat acentalari ve tur operatorlerinin katkilar1 yadsmamaz bir
gercektir. Bu isletmeler sadece turistik iiriinii arz edenlerle talep edenler arasinda baglanti
saglamakla kalmayip, ayn1 zamanda iilkelerin pazarlama ve tanitim faaliyetlerine de katkida
bulunurlar.

Bu isletmeler tarafindan {iretilen paket turlar somut ve soyut hizmet unsurlarinin

bilesiminden olusan emek yogun triinlerdir (Bowie & Chang, 2005:304). Paket turlara katilan
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turistler cogunlukla genel bir memnuniyet arzu ederler ve bu nedenle satin aldiklar1 paket
turun herhangi bir boyutundaki bir eksiklik veya hata turistlerin memnuniyetsizligine yol
acabilir. Bununla birlikte bir paket turun kalitesi, tek bir hizmet saglayicinin performansina
bagli olmamakta, havayolu sirketlerinden otobiis sirketlerine, konaklama isletmelerinden,
restorantlara kadar amag¢ ve hedefleri bakimindan birbirinden farklilik gosteren ve higbirinin
digeri tizerinde dogrudan kontroliiniin olmadig1 bir¢ok hizmet saglayicisinin birbirleri ile
koordineli ¢calismasini gerektirmektedir.

Turkiye'de yurt dis1 paket tur pazarmin son on yil igerisinde siirekli bir biiyiime gosterdigi
gorilmektedir. 2015 yili itibari ile yurt disina ¢ikis yapan 8.750.000. Tiirk vatandasinin yaklasik
1.4 milyonu paket turlar tercih etmektedir. Bu kisilerin yilizde 36’s1 tatil, gezi, kiiltiir, eglence
amagli, yiizde 19’u yakin ziyareti ve yiizde 27’si ise is amaglh yurt disina ¢ikmaktadir. Paket
turlarla yurt digina ¢ikan 1,4 milyon kisinin yiizde 65’1 Avrupa iilkelerine yonelmekte, 470.000
kisi ise dini amagh (hac ve umre ziyaretleri) paket turlar1 kullanarak yurt digina ¢ikmaktadir.
Avrupa Ulkelerine yonelik paket turlarin agirhigim ise kiiltiir gezileri, sehir turlar ve is-toplanti
amagl ziyaretlerden olusturmaktadir. Paket turlarla en fazla gidilen iilkeler Italya, Ispanya,
Yunanistan, Fransa, Avusturya, Isveg, Isvicre, ABD, Hollanda ve Ingiltere olarak siralanmakta ve
bu ulkelere giden Turk turistler sahilleri degil, sehir merkezlerini tercih etmektedir. Yurt dis1 paket
tur harcamalan yaklasik 1 milyar dolarlik bir miktara ulagmistir (Turizmdatabank 2015 Yurt Dist
Paket Tur Pazar1 Raporu). Dolayistyla stirekli biiyiiyen ve cazip hale gelen yurt dis1 paket tur
pazarimn iyi analiz edilmesi, paket tur satin alan yerli turistlere kaliteli hizmet sunularak
beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetlerinin saglanmasi bu alanda faaliyet gdsteren tur
operatorleri ve seyahat acentalari i¢in zorunluluk arz etmektedir.

Bu calismada, yurt dis1 paket turlara katilan yerli turistlerin paket tur kapsaminda
sunulan hizmetlerden kalite algilamalarinin  davranigsal niyetleri iizerindeki etkisi
arastirtlmistir. Literatiir incelendiginde, 6zellikle yerli literatiirde yurt dis1 paket tur satin alan
turistik tliketicilere yonelik arastirmalarin oldukga sinirli oldugu goriilmektedir. Bu yoniiyle
arastirmanin literatiire 6nemli katkilar saglamasi, arastirmadan elde edilen bulgularin ise yurt
dis1 paket tur diizenleyicilerinin dikkate alabilecegi ve yararlanabilecegi onemli sonuglar

icermesi 6ngorulmektedir.

2. Kavramsal Cerceve
Bu boliimde paket tur ve davranigsal niyet kavramlari agiklanarak, turizm sektorii
tizerine yerli ve yabanci literatiirde bu kavramlar iizerine yapilan aragtirmalara yer verilecek

ve buradan hareketle bir arastirma modeli olusturulacaktir.
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2.1. Paket Tur Kavram

Ozellikle Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra &n plana ¢ikan paket turlar, kitlelerin turizm
hareketine katilimin1 kolaylastirarak, turizm ve seyahat sektoriiniin gelisimine 6nemli katkilar
saglamistir. Farkl iilkeleri gormek ve farkli kiiltiirleri tanimak amaciyla turizm hareketine
katilan turistler, bir yandan bunun heyecanini yasarken diger yandan da evlerinden ¢ikip
tekrar evlerine doniinceye kadar bireysel olarak seyahat etmenin giigliikleriyle ugrasmak
zorunda kalmaktadirlar. Sekil 1'de goriildiigii lizere turistlerin seyahatleri siiresince
karsilastign  bu giiclik ve sorunlar1 stres kaynaklar1 olarak nitelendirilmekte ve
memnuniyetsizlige yol agmaktadir.

Sekil 1. Turistlerin Karsilastiklar: Stres Kaynaklari

Ulasimdaki
Gecikmeler

Para ile flgili Fabanci Dil

Zorluklar Sorunlan
Gamriik ve Yemek TURIST ,/ Kigisel Givenlik ve

Sorunlan Saglik
X
Hizmet Personelmin . .
Diger Turistlerle
Performan: .
* Olan Tlhigkiler
Konaklama
Hirmetlerinin
Yetersizlizi

Kaynak: (Bowie ve Chang, 2005:304)

Diinya genelinde bu zorluklarla karsilagmamak icin birgok turist kapsamli paket
turlara yonelmiglerdir. Tur operatdrleri de hazirlamis olduklar1 paket turlarda turistlerin
secimlerini etkileyecek degisimlere gitmek zorunda kalmuslardir. Ozellikle turizm
tiiketicilerinin tercihlerinin farklilasmasi sonucu seyahat pazarindaki farkli kesimlerin
katilimini arttirmak igin "inclusive" tur paketlerini farklilastirma amaci ile cesitli stratejiler
ortaya koymuslardir. Bu stratejilerle birlikte, konaklama tipi, yiyecek-icecek ve eglence gibi
hizmetleri farkli se¢eneklerde sunarak turistlerin hizmetine sunmuslardir (Clewer, Pack ve
Sinclair: 1992:123-124).

Ingiltere’de  “inclusivetour”, Fransa’da “voyage a forfait”, Amerika’da ise

“packagetour” terimleriyle ifade edilen paket tur, “cesitli turistik iirlinlerin (konaklama,
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ulagim, yeme-igme, animasyon v.b.) bir araya getirilmesiyle olusturulan ve turistlere tek bir
fiyattan, tek bir Grun olarak sunulan bilesimdir” (Sheldon ve Mak:1987:13). Paket turlar, tur
operatorii olarak adlandirilan turizm aracilar1 tarafindan hazirlanirlar. Tur operatorleri
oncelikle konaklama, ulastirma, yeme-igme ve diger agirlama isletmeleriyle sozlesmeler
imzalayarak tur paketini gelistirirler. Daha sonra ise, gelistirdikleri bu paketi seyahat
acentaleri veya kendi satis birimleri aracilig ile tiiketicilere sunarlar (Hacioglu, 1989).

Paket turu olusturan temel unsurlar Bowie ve Chan (2005) tarafindan "tur lideri,
konaklama, yeme-i¢me, otobiis, alisveris imkanlari, istege bagh turlar, ¢ekicilikler ve diger
hizmetler" olarak siniflandirilmistir. Wang, Hsieh, Chou ve Lin (2007) paket tur bilesenlerini
"konaklama, ulasim, aligveris, istege bagl turlar, tur lideri ve yerel rehber"” olarak ele alirken,
Mautinho vd. (2015) sinir aglari modeli kullanarak yaptiklar1 ¢alismada girdi olarak bes temel
paket tur boyutunu (havayolu, transfer, otel rehberi, bilgilendirme ve otel) kullanmislardir.
Guven ve Ceylan (2017) tarafindan yurt dig1 paket turlar lizerinde yapilan ¢alismada ise
ulasim, konaklama, yeme-igme ve rehberlik hizmetleri temel paket tur hizmetleri olarak
degerlendirilmistir.

Paket turlarda hizmet kalitesini 6l¢mek diger turizm iirlin ve hizmetlerine gore daha
zordur. Paket turlarda miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan
geleneksel yontem, tur bitiminde miisteri anketleri aracilifiyla geri bildirim alinmasi
seklindedir (Mautinho vd.,2015:621). Bununla birlikte bazi arastirmacilar paket turlarin
hizmet kalitesi ve memnuniyet {izerine yaptiklari ¢alismalarda uyarlanmig Servqual 6lgegini
kullanmiglardir (Johns, Avci ve Karatepe 2004, Chang 2009, Atilgan, Akinct ve Aksoy 2003,
Hudson, Hudson ve Miller 2004).

Caro ve Garcia (2008) seyahat acentalarinda hizmet kalitesini Brady ve Cronin (2001)
tarafindan gelistirilen ¢cok boyutlu ve hiyerarsik hizmet kalitesi modeline gore dlgmiislerdir.
Calismada hizmet kalitesi {i¢c ana boyut ( kisisel etkilesim, fiziksel ¢evre ve ¢iktilar) ve bu ana
boyutlara bagh yedi alt boyut ( davranig, uzmanlik, problem ¢6zme, ekipman, cevresel
kosullar, bekleme siiresi ve degerlik) lizerinden Slgiilmiistiir.

Wang vd. (2007) Servqual 6l¢eginin turizm sektdrii igerisinde yalnizca havayolu, otel,
seyahat acentasi, restaurant gibi belirli alanlarda uygulanabilecegini belirterek, paket tur gibi
birden fazla turistik {riiniin bilesiminden olusan {riinlerde Servqual o6lceginin hizmet
kalitesini Olgmede yetersiz kalacagini ileri siirmiiglerdir. Yazarlar, paket turlarin hizmet
kalitesini 6lgmek igin "tur oncesi bilgilendirme, tur lideri ve tur rehberi, otel, restoran, sofor,
dogal cekicilikler, opsiyonel tur" boyutlarindan olusan ve GPTCCC ( grup paket tur miisteri

yorum kart1) adin1 verdikleri bir 6lgme araci gelistirmislerdir.
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2.2. Davramgsal Niyet

Davranigsal niyet kuramlari daha ¢ok psikoloji temelli olmasina ragmen, son
zamanlarda tiiketici davranisinin agiklanmasinda da 6nemli bir faktor olarak dikkate alinmaya
basglamistir.

Davranigsal niyet davranigin niyetler araciligiyla tahmin edilmesidir. Fishbein ve
Ajzen (1975) tarafindan ortaya atilan "Mantiksal Eylem Kurami'na gore davranislar belli bir
nedene dayalidir, insanlar davraniglarinin sonuglar1 hakkinda 6nceden diisiiniirler ve sectikleri
bir sonuca ulagmak i¢in bir karara varirlar ve bu karar1 uygularlar. Fishbein ve Ajzen,(1975)
tutumlardan yola ¢ikilarak davranislarin tahmin edilebilecegini, inanglar (bilissel), tutumlar
(duygusal) ve davranigsal niyetlerin (davranis egilimi) bir kisinin davranisi ile dogrudan
iligkili oldugunu ve herbirinin giicii arttik¢a kisinin beklenen davranista bulunma olasiliginin
da artacagimi ileri stirmiigledir. Fishbein ve Ajzen (1975), sergilenen davranisin en giiglii
belirleyicisinin davraniga niyet oldugunu ve davranisin niyetin bir fonksiyonu oldugunu ifade
ederek tutumun davranisi, davranigsal niyet adi verilen aract bir degisken araciligiyla dolayl
olarak etkiledigini belirtmislerdir.

Smith ve digerleri (1999) davranigsal niyeti ekonomik ve sosyal davraniglar olarak iki
baslik altinda incelemistir. Ekonomik agidan davranigsal niyet, tekrar satin alma, daha fazla
licreti 6demeye razi olma ve firma bagliligi gibi isletmeleri finansal yonden etkileyen tiiketici
davraniglaridir. Sosyal agidan davranigsal niyet ise sikayet ve sozel iletisim gibi mevcut ve
potansiyel miisterilerin davraniglarini etkileyen olumlu ya da olumsuz tutumlardir (Varinli ve
Cakar, 2004).

Davranigsal niyet miisterinin aligveris deneyimlerinin  geribildirimine iliskin
tutumlarin1 kapsamakta olup, bu tutumlar tekrar satin alma niyeti, agizdan agiza iletigim
niyeti, daha fazla 6deme niyeti, sikayet niyeti vb. sekillerde ortaya ¢ikmaktadir.

Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1996), davranigsal niyetleri olumlu davranigsal niyetler
(olumlu agizdan agiza iletisim, tavsiye etme, isletmeye sadik kalma ve daha fazla 6demede
goniilliiliik) ve olumsuz davranissal niyetler (olumsuz agizdan agiza iletisim, isletmeyi degistirme,
dis kurumlara sikayet ve isletmeyle daha az is yapma) olarak ikiye ayirmistir

Davranigsal niyet, miisterinin iiriine ya da iirliniin nihai kullanicisina ulastirilmasina
aracilik eden isletme/isletmelere yonelik geribildirimine iliskin tutumlarin1 kapsamaktadir. Bu
baglamda hizmetleri deneyimleme sonrasinda miisterinin yasadigi hizmet deneyimini
mutlulukla bagkalarina aktarmasi, aldigi hizmeti baskalarina tavsiye etmesi, aldigi ilgili
hizmeti tekrar satin alma arzusu igerisinde olmas1 ve genel olarak memnuniyetini ifadesi

etmesi olumlu yonde davranissal niyetini ortaya koymaktadir (Glven ve Sarnisik:2014:29).
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Turizm sektoriinde hem yerli hem de yabanc literatiir incelendiginde davranigsal niyet
lizerine yapilan arastirmalarin genellikle bu yapinin hizmet kalitesi, algilanan deger ve
memnuniyet ile iligkisi tizerinde yogunlastigi goriilmektedir (Jackie ve Tarn,1999; Joohyun,
Graefe ve Burns 2004; Gonzales, Comesana ve Brea 2007; Zabkar, Brencic ve Dmitrovic
2010; Inan, Akinci, Kiymalioglu ve Tasyiirek 2011; Akkili¢ ve Varol 2014, Bezirgan 2014;
[lban, Bezirgan ve Colakoglu 2016, Cetinkaya 2017, Gliven ve Sarnsik,2014).

Benzer sekilde paket tur satin alan turistlerin davranigsal niyetlerine yonelik ¢esitli
arastirmalarda 6zellikle yabanci literatiirde yer almaktadir.

Turistlerin hizmet kalitesi algilamalari, deger algilamalart ve memnuniyetleri ile
seyahat acentalarindan paket tur hizmetlerini tekrar satin alma niyetleri arasindaki karsilikl
iliski He ve Song (2008) tarafindan incelenmistir. Yazarlar, turistlerin paket turlardan hizmet
kalitesi ve deger algilamalarinin yiiksek olmasinin daha yiiksek memnuniyete yol agacagini,
bu durumunda gelecekte yeniden miisterisi olma niyetini artiracagini ifade etmislerdir. Boyle
olmakla birlikte, algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve yeniden satin alma niyeti
arasindaki iliski dogrusal olmayip, bu iliskide memnuniyetin aracilik etkisinin oldugu
yaptiklari arastirmanin sonuglar1 arasindadir.

Xu ve Chan (2010) paket turlarla ABD'den Cin'e gelen turistlerin paket turlar baglaminda
hizmet deneyimlerini incelemisler ve dort boyutta ele aldiklari hizmet deneyiminin genel turist
memnuniyeti ve davranigsal niyet lizerinde dogrudan etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmislardir.

Chan, Hsu ve Baum (2015), Hong-Kong'taki Cinli turistler {izerindeki yaptiklari
arastirmada paket turu olusturan hizmetleri ¢ekirdek hizmetler (ulasim, konaklama, yeme-
igcme), rehberlik hizmetleri ve destekleyici hizmetler olarak siniflandirmislar ve bu boyutlarin
turistlerin memnuniyeti ve davranissal niyetleri iizerindeki etkisini arastirmislardir. Yazarlar
rehberlik hizmetleri ve destekleyici hizmetlerin hem tur hizmetlerinden memnuniyet hem de
tur deneyiminden memnuniyet Uzerinde olumlu etkiye sahip oldugu, bunlarin da davranigsal
niyeti olumlu etkiledigi sonucunu bulmuslardir. Ayni zamanda rehberlik hizmetlerinin
davranigsal niyet ilizerinde dogrudan etkisinin oldugu ve cekirdek hizmetlerin ise paket tur
memnuniyetini etkilemedigi sonucu aragtirmanin diger sonuglari arasindadir.

Mautinho vd. (2015), geleneksel grup paket turlarin ana boyutlarinin belirlenmesine ve
bu boyutlarin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin Ol¢iilmesine yonelik bir arastirma
yapmislardir. Antalya'y1 ziyaret eden Rus turistlerden elde ettikleri verileri sinir aglart modeli
ile test etmiglerdir. Calismada havayolu, transfer, otel rehberi, bilgilendirme ve otel
boyutlarinin paket turun temel boyutlar1 oldugu, bunlardan sirasi ile otel, tur Oncesi

bilgilendirme, transfer, rehber ve havayolu boyutlarmin miisteri memnuniyeti iizerinde
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anlamli katkis1 oldugu sonucuna ulagilmigtir. Calismada ulagim araci boyutu modele katki
saglamadigindan dolayr modelden ¢ikarilmistir.

Gulven ve Ceylan (2017) yurt dis1 paket tur satin alan yerli turistler {izerinde yaptiklari
calismada, katilimcilarin en fazla rehberlik hizmetlerinden, en az ise yeme-igme
hizmetlerinden memnuniyet duyduklar1 yoniinde bulgulara ulasmislardir.

Bu arastirmada yukarida bahsedilen kavramsal cergeve ve literatiirdeki benzer
caligmalardan yola ¢ikilarak teorik bir model olusturulmus ve bu modele dayanarak 4 adet
hipotez ileri stiriilmiistiir. Arastirmada test edilecek teorik model Sekil 2'de gosterilmektedir.

Sekil 2. Arastirma Modeli

ULASIM

HIZMETLERI

KOMNAKLAMA

HIZMETLERI DAVRANISSAL

MIYET

YEME-ICME

HIZMETLERI

REHBERLIK

HiZMETLERI

Modele bagli olarak arastirmada test edilecek hipotezler ise su sekildedir.

Hi: Yurt dis1 paket tur satin alan yerli turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan ulagim
hizmetlerinden kalite algilamalarinin davranigsal niyetleri iizerinde dogrudan ve pozitif bir
etkisi vardir.

Hz: Yurt dis1 paket tur satin alan yerli turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
konaklama hizmetlerinden kalite algilamalarinin davranigsal niyetleri iizerinde dogrudan ve
pozitif bir etkisi vardir.

Hs: Yurt dis1 paket tur satin alan yerli turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan yeme-
icme hizmetlerinden kalite algilamalarinin davranigsal niyetleri lizerinde dogrudan ve pozitif
bir etkisi vardir.

Hs: Yurt dis1 paket tur satin alan yerli turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
rehberlik hizmetlerinden kalite algilamalarinin davranigsal niyetleri iizerinde dogrudan ve

pozitif bir etkisi vardir.
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3. Arastirmanin Metodolojisi

Bu boéliimde arastirmanin metodolojisi anlatilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin temel amaci, yurt dis1 paket turlara katilan yerli turistlerin, paket tur
kapsaminda sunulan ulasim, konaklama, yeme-igme ve rehberlik hizmetlerinden kalite
algilamalarinin davranigsal niyetleri iizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Arastirma, son
yillarda stirekli biiyiime egiliminde olan yurt dis1 paket tur pazarinda, paket tur satin alan yerli
turistlerin hizmet deneyimlerinin davranigsal niyetleri tizerindeki etkisini 6l¢gmesi, bu alandaki
yerli literatiirdeki az sayida aragtirmalardan birisi olmasi ve literatiire katki saglamasi

acisindan 6nem tagimaktadir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini yurt dis1 paket turlara katilan yerli turistler olusturmaktadir. AKTOB
(Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi) ve Turizmdatabank verilerine gore her yil
yaklagik 1.4 milyon yerli turist yurt dis1 paket tur satin almakta olup, bunlardan yaklasik 1
milyonu hac ve umre ziyareti haricinde paket turlarla yurt disina ¢ikan yerli turistlerdir,
Arastirmanin 6rneklemini ise Istanbul’da faaliyet gdsteren bir acentanm yurt dist (outgoing)
turlarina katilan yerli turistler olugturmaktadir. S6z konusu acenta 2011 yilinda kurulmus olup,
agirhikli olarak Avrupa basta olmak lizere yurt dis1 tur organizasyonlarina yonelik calisan bir
acentadir. Acenta yetkilisinin verdigi bilgiye gore yilda ortalama 3000 kisi yurt dis1 (out going) tur
satin almaktadir. Bu acenta miisterilerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak ulasilan 583
kisiden veri toplanmigtir. Arastirma modelinin testinde yapisal esitlik modellemesi kullanilacagi
icin ve bu yontem i¢in 6rnek hacminin olmasi gereken biiylikliigii ¢cesitli arastirmacilar tarafindan
en az 200 olmak kaydiyla 200-500 araliginda olmasi gerektigi ifade edildiginden (Dursun ve
Kocag6z:2010:8) anket uygulanan 6rnek grubunun yeterli oldugu ve ana kiitleyi anlamli bir

sekilde temsil ettigi varsayilmaktadir.

3.3. Veri Toplama Ydntemi ve Analizler

Arastirmada veri toplam yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Arastirma 2016 yil
Mayis-Agustos aylari arasinda yapilmustir. S6z konusu acenta ile is birligi yapilarak tur bitiminde
dagitilmak iizere 1000 adet anket formu gonderilmis, geri doniisii olan 583 adet anket incelenmis,
herhangi bir eksiklige rastlanilmadigindan tiim anketler degerlendirmeye alinmustir.

Aragtirmada kullanilan anket formu 5 adet demografik soru ve 20 adet Onerme
seklinde ifadeden olusmaktadir. Ilk 5 soru cevaplayicilarm demografik o6zelliklerinin

belirlenmesine yoneliktir. Sonraki 16 ifade paket tur kapsaminda sunulan hizmetlerinin
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kalitesini algilamalarina yonelik ve 4 ifade ise davranissal niyeti 6lgmeye yoneliktir. Anket
formundaki paket tur hizmetlerinden kalite algilamalarin1 6l¢meye yonelik ifadeler literatiir
incelenerek ve yurt disina paket tur diizenleyen acentalarin sorumlulari ile goriisiiliip onlarin
paket turlar1 degerlendirmek amaci ile kullandiklar1 anket formlar1 temel alinarak arastirmaci
tarafindan hazirlanmistir. Davranigsal niyeti 6lgmeye yonelik 4 ifade ise Zeithaml vd. (1996)
tarafindan gelistirilen davranigsal niyet Ol¢eginden alinmistir. Cevaplayicilarin anketteki
ifadeleri destekleme dereceleri 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 5:Kesinlikle Katiliyorum
seceneklerini ifade eden 5'li likert 6lgegi kullanilarak 6l¢iilmiistiir.

Arastirmada kullanilan verilerin analizinde iki asamal1 yaklasim uygulanmistir. Olgme
modelinin test edilmesi i¢in dogrulayici faktor analizi yapilmis ve Olgme modelinin
giivenilirlik ve gecerlilikleri sinanmistir. Daha sonra ise yapisal esitlik modeli kullanilarak
Onerilen model test edilmistir. Yapisal esitlik modelinin yapisal gecerliliginin belirlenmesinde
y2/sd orani, CFI, GFI, AGFI, NFI, RMSEA ve RMR indeksleri kullanilmistir. Demografik
degiskenlerin degerlendirilmesinde ise frekans ve yiizdelerden yararlanilmistir. Verilerin
analizinde tanimlayici istatistikler i¢in SPSS paket programi, dogrulayici faktdr analizi ve

yapisal model i¢in ise ve AMOS programi kullanilmigtir.

4. Bulgular
Bu boliimde arastirmada elde edilen bulgular tablolastirilarak verilmistir.
4.1. Demografik Bulgular

Tablo 1°de katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgularina yer verilmistir.

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

DEGISKENLER Frekans (N)  Yiizde DEGISKENLER Frekans (N)  Yiizde (%)
(%)
CINSIYET EGIiTiM
Erkek 307 52,7 iIkogretim 30 51
Kadin 276 47,3 Lise 244 41,9
Toplam 583 100 Lisans-Onlisans 259 44,4
YAS Lisansusti 50 8,6
20 yas ve alt1 79 13,6 Toplam 583 100
21-30 yas aras1 70 12 GELIR
31-40 yas arasi 105 18 0-2500 TL 72 12,3
41-50 yas arast 147 25,2 2501-5000TL 145 24,9
51 yas ve iizeri 182 31,2 5001-7500 TL 159 27,3
Toplam 583 100 7501-10000 TL 120 20,6
MEDENI DURUM 10000 TL ve izeri 87 14,9
Evli 373 64 Toplam 583 100
Bekar 210 36

Toplam 583 100
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Aragtirmaya katilimcilarin  %52,7’si erkek, %47,3’ii kadinlardan olusmaktadir. Yas
degiskenine gore ise katilimcilarin %13,6’s1 20 yas ve alt1, % 12’si 21-30 yas arasi, % 18’1 31-40
yas arast, % 25.2’s1 41-50 yas aras1 ve % 31.2’si ise 51 yas ve lizeri yas grubundadir. Katilimcilar
icerisinde medeni durumlarina gore ilk sirayr evliler olusturmaktayken (% 64), bekarlar
katilimcilarm oran1 %36’°dir. Katilimeilarin egitim diizeyleri bakimindan dagilimlar ise % 5,11
ilkogretim, % 41,9’u lise, % 44,4’1 lisans ve Onlisans, %38.6’s1 lisansiistii mezunlardan
olusmaktadir. Katilimcilarin gelir durumu degiskenine gore dagilimlarina bakildiginda ise aylik
geliri 5001-7500 TL olanlarin % 27,3 oranla ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bu gelir grubunu
% 24,9 ile 2501-5000 TL aras1 aylik gelire sahip olanlar takip etmektedir.

4.2. Olgciim Modelinin Olusturulmasi: Dogrulayici Faktor Analizi

Olgiim modelinin olusturulmasi amaciyla 5 gizli degiskenden olusan arastirma &lgegine
yonelik dogrulayict faktdr analizi uygulanmistir. Dogrulayici faktor analizinde tahmin yontemi
olarak Maksimum Olabilirlik Yontemi (MLE) kullanilmigtir. MLE yonteminin kullanilabilmesi i¢in
gozlemlerin birbirinden bagimsiz olmasi, gézlenen degiskenlerin en az aralik seviyesinde olglilmesi
ve ¢ok degiskenli normallik varsayiminin karsilanmis olmasi gerekmektedir (Bayram 2010:49-51).
Arastirmadaki gozlemler birbirinden bagimsiz oldugundan ve kullanilan Olgek aralikli dlgek
oldugundan bu iki varsayim karsilanmistir. Cok degiskenli normallik varsayimi i¢in gozlenen
degiskenlerin garpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Tabachnick ve Fidell (2013) ¢arpiklik ve
basiklik degerlerinin +1,5 ve -1,5 degerleri arasinda oldugu durumlarda dagilimin normal dagilim
olarak gergeklestigini kabul etmektedirler. Olgekte yer alan gozlenen degiskenlerin carpiklik
degerlerinin - 614 ile -1,329 arasinda, basiklik degerlerinin ise -0,33 ile 1,326 degerleri arasinda
oldugu, dolayisiyla 6lgegin cok degiskenli normallik varsayimini da karsiladigi goriilmiistiir.

Dogrulayict faktér analizinde modelin eldeki veriye uygunlugunu gosteren ve
literatiirde siklikla kullanilan y2/sd, RMSEA, GFI, AGFI, CFI, NFI ve RMR uyum indeksleri
degerlendirilmistir.

MLE kullanilarak yapilan DFA sonucunda elde edilen 6l¢iim modelinin uyum 1yiligi
degerleri Tablo 2'de gosterilmistir.

Tablo 2. Olgiim Modeli Uyum lyiligi indeksleri Sonuglar

Olgiim Modeli Degerleri ~ Tavsiye Edilen Degerler

v2/df 1,436 <5
RMSEA 0,027 <0,08
GFI 0,962 >0,9
AGFI 0,950 >0,9
CFI 0,988 >0,9
NFI 0,960 >0,9
RMR 0,033 <0,1

42:229,819, df:160, p:0,01
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Tablo 2'de goriildiigi tizere tiim uyum degerleri 6l¢gme modelinin ¢ok iyi bir uyuma
sahip oldugunu gostermektedir.

Olgiim modelindeki gdzlenen degiskenler ile ortiik degiskenler arasindaki
standartlastirilmis parametre degerleri 0,594 ile 0,861 arasinda degismektedir. t degerleri ise
12,276 ile 24,607 arasinda olup tiimii anlamlidur.

Tablo 3. Ol¢iim Modeline Iliskin Sonuclar

Parametre t p Cronbach CR AVE
Tahminleri  Degerleri Degerleri o
Faktorler (Faktor
Yikleri)
ULA1l 0,594 12,276 0,01
Ulasim 0,777 0,778 0,469
Hizmetleri  ULA2 0.656 13,354 0,01

ULA3 0,743 14,467 0,01
ULA4 0,734
KON1 0,816 21,299 0,01

Konaklama

Hizmetleri  KON2 0,845 22,196 0,01 0,892 0,89 0,673
KON3 0,829 21,703 0,01
KON4 0,792

. YiC1 0,692 13,284 0,01

Yeme-Igme

Hizmetleri  YiC2 0,755 13,994 0,01 0,799 0,80 0,50
YiC3 0,712 13,537 0,01
YiC4 0,666
REH1 0,789 17,070 0,01

Rehberlik

Hizmetleri REH2 0,770 16,721 0,01 0,840 0,841 0,569
REH3 0,741 16,179 0,01
REH4 0,717
DN1 0,825

Davranigsal

Niyet DNZ2 0,842 23,587 0,01 0,900 0,9 0,69
DN3 0,861 24,607 0,01
DN4 0,804 22,320 0,01

(ULA: Ulasim Hizmetleri, KON: Konaklama Hizmetleri, YIC: Yeme-i¢gme Hizmetleri, REH:

Rehberlik Hizmetleri, DN: Davramigsal Niyet)

Olgim modelinin giivenilirligi, her bir faktoriin ayr1 ayri Cronbach o, ortalama
aciklanan varyans (AVE) ve bilesik giivenilirlik (CR) degerlerine bakilarak smanmustir.
Olgiim modelindeki ortiik degiskenlerin bilesik giivenilirlik degerinin 0,70 degerinden,
ortalama agiklanan varyans degerinin ise 0,50 degerinden yiiksek olmasi gerekmektedir (Hair,
Black, Babin ve Anderson, 2009:124). Tablo 3’de goriildiigii izere Cronbach a ve CR
degerleri esik deger olan 0,70 degerinin {lizerinde olmakla birlikte, 6l¢gme modelindeki Ulasim
hizmetleri faktoriiniin AVE degeri esik deger olan 0,50 degerinin altindadir. Ancak, diger
giivenilirlik dl¢timleri yeterli diizeyde oldugunda AVE'nin 0,5 degerinden kiigiik olmasi kabul
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edilebilir (Calik, Altumisik ve SUtutemiz, 2013:153). Boyle olmakla birlikte bu faktériin
modelden ¢ikarilip ¢ikarilmamasina uyusma ve ayrisma gegerliligi analizlerine de bakilarak
karar verilecektir.

Olgiim modelinin gecerliligi ise, uyusma ve ayrisma gecerlilikleri yoniinden test
edilmistir. Uyusma gegcerliligi, yapiy1 olusturan gozlenen degiskenlerin kendi aralarindaki
korelasyon iligkisini gostermekte olup, bu korelasyon iligkisinin yiiksek olmasi
beklenmektedir. Ayrica, Hair vd. (2009) 'ne gére, uyusma gegerliligi i¢in her bir yapinin AVE
degerinin 0,5 degerinden biiyiik olmasi, ayrica her bir yap1 i¢in hesaplanan CR degerinin de
AVE degerinden biiyilk olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada hem degiskenler arasi
korelasyonlara, hem de AVE ve CR degerlerine bakilarak 6lgme modelinin uyusma gecerliligi
analiz edilmistir.

Degiskenler arast korelasyonlar incelendiginde ulasim faktorii igin korelasyon
degerlerinin 0,410 ile 0,552 arasinda, konaklama faktorii icin 0,638 ile 0,713 degerleri
arasinda, yeme-igme faktorii i¢in 0,432 ile 0,542 degerleri arasinda, rehberlik faktorii igin
0,542 ile 0,620 degerleri arasinda ve davranigsal niyet faktorii icin ise 0,646 ile 0,732
degerleri arasinda oldugu ve tim korelasyon iligkilerinin anlamli oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte 6zellikle ulasim faktoriindeki korelasyonlarin diisiik oldugu gézlemlenmistir.

AVE ve CR degerlerine bakildiginda ise, ulasim faktorii disindaki tiim faktorlerin
AVE degerlerinin 0,50 degerinden biiyiik oldugu, her bir faktoriin CR degerinin ise AVE
degerinden biiylik oldugu goriilmektedir. Ulasim boyutunda CR>AVE olmasina ragmen
CR<0,50 olarak bulunmustur.

Ayrisma gegerliligi ise, bir yapiya iliskin Olcekle, farkli yapilari 6lgen oOlgekler
arasinda zayif iligkinin yani diisiik korelasyonun olmasi anlamina gelmektedir. (Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010:122) Bununla birlikte her bir Ortilk degiskenin
ortalama aciklanan varyansinin (AVE), her bir faktoriin diger faktorlerle olan
korelasyonlarinin karesinden biiyiik olmasi, ayrisma gegerliligi i¢in bir diger gosterge olarak
kabul edilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981:46).

Olgiim modelindeki diger ortiik degiskenler arasindaki korelasyon iligkisinin anlamli
oldugu ve korelasyon degerlerinin 0,85 degerini agsmadigi durumlarda 6lgiim modelinin
ayrigsma gegerliligini sagladigi kabul edilmektedir (Doélarslan, 2013:35).

Bu baglamda, once Ol¢iim modelindeki her bir oOrtiik degiskenin diger Ortiik
degiskenlerle arasindaki korelasyonlara bakilmistir. Bu degerler incelendiginde ulagim boyutu
ile davranissal niyet boyutu arasindaki korelasyon iliskisinin anlamsiz ¢iktig1 goriilmiis, bu

faktoriin uyusma gegerliligi analizlerinde de hesaplanan degerleri dikkate alinarak Ol¢lim



Paket Tur Kapsaminda Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Davranissal Niyet Uzerine Etkileri: Yurt Dis1 Paket Tur... 669

modelinden ¢ikarilmasi uygun goriilmistiir. Dolayisiyla aragtirmanin bu asamasinda H; no'lu
arastirma hipotezi desteklenmemistir.

Olgiim modelindeki diger ortiik degiskenler arasindaki iliskilerin ise anlamli oldugu,
korelasyon degerlerinin 0,85 degerinden diisiik ve korelasyonlarin karelerinin AVE
degerlerinden diisiik oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla ulasim boyutu 6l¢iim modelinden

cikarildiktan sonra 6lgegin ayrisma gegerliligine sahip oldugu goriilmektedir.

4.3. Arastirma Hipotezlerin Test Edilmesi: Yapisal Esitlik Modeli

Olgme modelinin dogrulayici faktdr analizi kullanilarak giivenilirlik ve gecerliliginin
belirlenmesinden sonra, ikinci agsamada YEM kullanilarak yapisal model test edilmistir.
AMOS programi kullanilarak yapilan YEM analizinin uyum iyiligi degerleri Tablo 4’de

sunulmustur.

Tablo 4. Yapisal Modelin Uyum lyiligi Degerleri

Yapisal Modeli Degerleri  Tavsiye Edilen Degerler

x2/df 1,618 <5
RMSEA 0,033 <0,08
GFI 0,967 >0,9
AGFI 0,954 >0,9
CFlI 0,988 >0,9
NFI 0,968 >0,9
RMR 0,032 <0,1

y2 :158,545, df:98, p:0,01

Yapisal model bir biitiin olarak incelendiginde olduk¢a iyi uyum degerlerine sahip
oldugu goriilmektedir. 2/df, RMSEA ve RMR degerleri tavsiye edilen degerlerin altinda,
GFI, AGFI, CFI ve NFI degerleri ise tavsiye edilen degerlerin iizerinde gerceklesmistir.

Degiskenler arasindaki iliskileri gosteren standartlastirilmis parametre tahminleri

(regresyon katsayilari) t degerleri ve R2 degerleri ise Tablo 5’de verilmektedir.

Tablo 5. Hipotezlerin Test Edilmesi ve Sonuclar

Parametre t degerleri Hipotez

Tahminleri (p<0,001) Sonuglari
Konaklama — Davranigsal Niyet 0,499 11,407 Desteklendi
Yeme-igme — Davranissal Niyet 0,098 2,662 Desteklendi
Rehberlik — Davranigsal Niyet 0,448 9,650 Desteklendi

R2.0,629, p:0,01

YEM sonuglarina gore yurt dist paket tur satin alanlarm davranigsal niyetleri iizerinde
etkili olan paket tur bilesenleri konaklama hizmetleri, rehberlik hizmetleri ve yeme-igme
hizmetleri olarak belirlenmistir. Bu {ii¢ bilesen davranigsal niyetleri yaklasik % 63'Und

aciklamaktadir. Buna gore arastirma modelinde ileri siiriilen H,, Hz Hy hipotezleri desteklenmistir.
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Paket tur kapsaminda sunulan konaklama hizmetleri, paket tur satin alanlarin
davranigsal niyetleri ilizerinde en etkili bilesendir. Konaklama hizmetleri ile davranigsal
niyetler arasindaki yol katsayis1 0,499 olarak bulunmustur. Konaklama hizmetlerinden sonra
davranigsal niyeti en fazla etkileyen ikinci paket tur bileseninin rehberlik hizmetleri oldugu
gorilmektedir. Rehberlik hizmetleri ile davranissal niyet arasindaki yol katsayis1 0.499 olarak
bulunmustur. Rehberlik hizmetlerinin davranissal niyetler iizerinde konaklama hizmetlerine
yakin bir etkiye sahip oldugu soOylenebilir. Paket tur kapsaminda sunulan yeme-i¢cme
hizmetlerinin ise davranigsal niyetler tizerindeki etkisi anlamli bulunmakla birlikte, bu etkinin

cok diisiik diizeyde kaldig1 goriilmektedir.(yol katsayisi 0.098)

5.Sonug ve Oneriler

Bu aragtirmada, yurt dis1 paket tur satin alan yerli turistlerin paket tur kapsaminda
sunulan hizmetlerden (ulasim, konaklama, rehberlik ve yeme-igme hizmetleri) kalite
algilamalarinin, davranigsal niyetleri tizerindeki etkisi bir model araciligiyla ortaya
konulmaya calisilmigtir. Aragtirmada davranigsal niyetler "acenta hakkinda baskalarina
olumlu seyler sdyleme, acentay1 baskalarina tavsiye etme, acentanin daha sonraki turistik
iriin satin almada ilk tercih olmasi, yakinlarini acentadan aligveris yapma konusunda
cesaretlendirme" olarak ele alinmistir.

Arastirma sonuglarina gore paket tur kapsaminda sunulan ulasim hizmetlerinin, yurt
dis1 paket tur satin alan yerli turistlerin davranigsal niyetleri {izerinde anlamli bir etkisi
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Moutinho vd. (2015), paket tur satin alarak Antalya'ya gelen
Rus turistler lizerinde yaptiklar1 arastirmada paket tur kapsamindaki transfer hizmetlerinin
turistlerin memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu, ancak ulasim araci
boyutunun memnuniyet iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi sonucunu bulmuslardir. Benzer
sekilde Danaher ve Arweiler (1996) Yeni Zelanda'y1 ziyaret eden turistler tizerinde yaptiklari
aragtirmada ulasim boyutunun hem genel memnuniyet hem de davranigsal niyet (baskalarina
tavsiye etme) tizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi sonucuna ulasmiglardir. Bu sonuglar,
bu arastirmadaki bulgular tarafindan da desteklenmektedir. Her ne kadar ulasim hizmetleri
boyutunun davranissal niyetler {izerinde bir etkiye sahip olmadigi sonucu ile karsilasilsa da,
gerek transfer ve gerekse opsiyonel turlarda kullanilan ulagim araglarinin iyi seg¢ilmesi, teknik
donanim ve fiziksel ozellikler (iklimlendirme, ses donanimi, aracin model yil1, aragtaki mobil
olanaklar vb. gibi) bakimindan standartlarinin yiliksek olmasi, ara¢ personelinin teknik bilgi,

dikkat, beceri, iletisim yetenegi, hizmet sunumu, nezaket gibi konularda yeterli olmasina
dikkat edilmelidir.
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Yurt dist paket tur satin alan yerli turistlerin davranissal niyetlerine en fazla etki eden
paket tur bileseninin konaklama hizmetleri oldugu goriilmektedir. Bu sonug literatiirdeki diger
arastirmalarin sonuglariyla ortiismektedir. Lin (2007), grup paket turlarda konaklama, ulasim,
aligveris, istege bagl turlar, tur lideri ve yerel rehberin, genel miisteri memnuniyeti tzerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucunu ortaya koyarken, Moutinho vd. (2015), paket tur
kapsamindaki konaklama (otel) boyutunun miisteri memnuniyetine etki eden 3 temel katman
tizerinde en fazla etkiye sahip boyut oldugunu belirtmislerdir. Buna karsilik Danaher ve
Arweiler (1996) konaklama hizmetlerinden memnuniyetin genel memnuniyet tzerinde etkili
oldugu ancak destinasyonu bagkalarina tavsiye etme tlizerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadigint sonucuna ulasmislardir. Buna yonelik olarak gerek hizmet kalitesi, gerek
konaklama isletmesinde sunulan yeme-igme, animasyon vb. gibi hizmetler ve gerekse hijyen
standartlar1 bakimindan turistlerin en azindan beklentilerinin karsilanacagi konaklama
isletmelerinin, acentalar tarafindan tercih edilmesi gerekmektedir. Turistlerin paket tur
kapsaminda sunulan konaklama hizmetlerinden beklentilerinde farkliliklar s6z konusu
olabilir. Bu anlamda pazarin gelir, yas, seyahat etme amaci (kiiltiir, dinlence) gibi kriterlere
gore boliimlendirilerek, yurt dis1 destinasyonuna yonelik tek bir paket tur hazirlamak yerine,
farkl fiyat ve kalitede konaklama isletmelerinin yer aldigi, farkli fiyatlardan olusan paket tur
seceneklerinin tiiketicilere sunulmasi daha dogru olacaktir. Boylelikle her pazar dilimindeki
tlketicinin beklentilerine uygun konaklama isletmesinde konaklamasi saglanmig olacak, bu
durumda kalite algisin1 ve davranissal niyetlerini pekistirmeye katki saglayacaktir.

Paket tur kapsaminda sunulan rehberlik hizmetlerinin davranigsal niyet iizerinde
olumlu ve giiclii bir etkisi oldugu arastirmanin bir diger sonucudur. Elde edilen bu sonug,
literatiir tarafindan da desteklenmektedir. Chan vd. (2015) tarafindan yapilan arastirmada,
paket tur kapsaminda sunulan rehberlik hizmetlerinin davranigsal niyetler {izerinde dogrudan
etkisi oldugu sonucu bulunmustur. Buna ek olarak Huang, Hsu ve Chan (2009), tarafindan
yapilan ¢aligmada tur rehberinin performansinin turist memnuniyeti iizerinde dogrudan etkisi
oldugu sonucuna ulasilmistir. Cetinkaya ve Oter (2016), rehberli turlarla Istanbul'a gelen
turistler lizerinde yaptiklar1 aragtirmada turist memnuniyeti, yeniden ziyaret etme niyeti ve tur
rehberligi hizmetleri arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucu ile karsilasmiglardir. Tur
rehberinin turist memnuniyeti ve olumlu davranigsal niyetleri arttirmadaki 6nemli katkis1 g6z
oniline alindiginda; destinasyon bilgisi, hem yerel kiiltiire hem de rehberlik yaptig1 grubun
kiiltiirtine hakim olmasi, iletisim becerileri, turistlerle olan etkilesimi, yorumlama ve sunum

becerileri, nezaket, sorumluluk duygusu, organizasyon yetenegi, empati kurma ve sorun
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¢ozme becerileri konularinda donanimli olmasia 6zen gosterilmeli, turistlere ziyaret edilen
destinasyonlarla ilgili tanitic1 brosiirler ve kitapg¢iklar verilmelidir.

Arastirmada elde edilen bir diger sonug ise, paket tur kapsaminda sunulan yeme-igme
hizmetlerinin davranigsal niyetler iizerinde olumlu bir etkisi oldugu yoniindedir. Boyle
olmakla beraber, konaklama ve rehberlik hizmetlerine oranla bu etkinin ¢ok disiik oldugu
gorilmektedir. Nield, Kozak ve LeGrys (2000) Romanya'nin Karadeniz kiyisindaki tatil
beldelerini ziyaret eden turistler lizerinde yaptiklar1 arastirmada, yeme-igcme hizmetlerinin
turist memnuniyetine 6nemli katkilar sagladigi ve ayrica yeme-igme hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri acisindan Dogu ve Bati Avrupali turistler ile Romanyali turistler
arasinda Onemli farkliliklar oldugu yoniinde bulgulara ulagmiglardir. Bu bulgular bu
arastirmadan elde edilen bulgularla benzerlik gostermektedir. Buna zit olarak; Chan vd.
(2015), paket turu olusturan hizmetleri ¢ekirdek hizmetler (konaklama, ulasim, yeme-i¢cme),
rehberlik hizmetleri ve destekleyici hizmetler (¢ekicilikler, rekreasyon ve eglence) olarak
ayirmis, bunlardan ¢ekirdek hizmetlerin tur hizmetlerinden memnuniyet {izerinde anlamli bir
katkis1 olmadig1 sonucunu ortaya koymustur. Yazarlara gore cekirdek hizmetler olarak
nitelenen konaklama, ulasim ve yeme igme hizmetleri, kendileri dogrudan memnuniyet
yaratan unsurlar olmaktan ziyade, misterileri memnuniyetsizlikten koruyan paket turun
savunma unsurlaridir (Chan vd.,2015:28-29). Bu baglamda paket tur kapsaminda sunulan
yeme-icme hizmetlerinde, gidilen Glkenin yerel kilturine ait yiyecek ve iceceklerle birlikte
turistlerin kendi yemek kiiltiirleri de dikkate alinmali, kulttrel hassasiyetler gbz onlinde

tutulmali, hijyen standartlarina uygun olan yeme-i¢gme isletmeleri tercih edilmelidir.

6. Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Bu calisma tiim gegerlilik ve giivenilirlik testleri yapildigindan, analiz sonuglart itibari
ile onemli sonuglar ortaya koymaktadir. Bununla birlikte arastirmanin bazi kisit ve
smirlhiliklar s6z konusudur. Oncelikle arastirma Istanbul'da faaliyet gdsteren ve yurt dist paket
tur organizasyonu yapan bir seyahat acentasindan paket tur satin alan yerli turistler {izerinde
yuritilmistir. Dolayisiyla Orneklem sayist ve sonuglarin genellenebilirligi agisindan
herhangi bir sikinti olmamakla birlikte, 6rneklem grubunun genisletilerek farkli acentalardan
yurt dist paket tur satin alan yerli turistlerinde benzeri arastirmalara dahil edilmesi, daha
degisik sonuclarin ortaya ¢ikmasini olast kilabilir. Buna ek olarak arastirmada paket tur
kapsaminda sunulan g¢ekirdek hizmetler (ulasim, konaklama, yeme-icme ve rehberlik
hizmetler) temel alinarak degerlendirmeler yapilmistir. Bu durumda arastirmanin olasi bir

kisit1 olarak kabul edilebilir. Dolayisiyla ¢ekirdek hizmetlere ek olarak destekleyici
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hizmetlerde (tur Oncesi bilgilendirme, opsiyonel turlar gibi) dikkate alinarak daha detayli
aragtirmalar yapilabilir. Arastirmanmn bir diger kisiti, paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerin kalite algilamalarinin sadece davranissal niyetler {izerine olan etkisinin sinanmis
olmasidir. S6z konusu paket tur hizmetlerinin daha farkli degiskenlerle olan iliskilerinin
incelenmesine (algillanan deger, miisteri memnuniyeti, giiven, imaj vb. gibi) yonelik
caligmalarla literatiir zenginlestirilebilir. Ozellikle yerli literatiirde yurt dis1 paket tur satin
alan yerli turistlerin satin alma karar siirecine iliskin aragtirmalar bulunmamaktadir. Bu alanda

akademisyenler i¢in ilging bir arastirma konusu olabilir.
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