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Oz

Calismada, Tiirkiye’nin hem i¢ hem dis turizm pazarlarinda en ¢ok talep goren
destinasyonlarindan Kapadokya’y1 ziyaret eden turistlerin satin alma oncesi beklentilerinin,
satin alma sonrasi degerlendirmelerinin, genel memnuniyet diizeylerinin ve destinasyonu tekrar
ziyaret etme niyetlerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu amagla destinasyonda tatillerini
gecirmekte olan turistlere kendilerinin cevapladiklari toplam 500 anket formu ulastirilmistir.
Geri doniis saglanan anketlerden 32 tanesi her soruya ayni cevabin kodlanmasi ve 23 anket ise
cevap kodlamalarmin %50’sinden fazlasinin bos birakilmasindan dolayr degerlendirme disinda
brrakilmigtir. Arastirmanin degerlendirme kismina 445 anket dahil edilmistir ve anketlerin geri
doniis oran1 %89 olarak gergeklesmistir. Arastirma sonucunda anket formlarindan elde edilen
veriler bilgisayara kaydedilerek bir veri seti olusturulmustur. lgili veri seti sosyal bilimler
¢aligmalarinda yaygin bir bicimde kullanilan Statistical Package for the Social Science (SPSS)
istatistiki veri programinda analize tabi tutulmustur. Bu gerg¢evede ilgili destinasyon konaklama
ve yiyecek hizmetleri, ulasim hizmetleri, genel korunmusluk ve temizlik, turistik aktiviteler ve
¢ekicilikler, misafirperverlik diizeyi ve genel turistik fiyat diizeyi boyutlariyla
degerlendirilmistir. Yapilan (Paired Sample T Testi) sonucunda Kapadokya’y1 ziyaret eden
turistlerin destinasyon degerlendirme boyutlarinin tiimiinde memnuniyet degerlendirmelerinin
beklenti diizeylerini astig1 belirlenmistir. Ayrica turistlerin genel memnuniyet diizeyleri ile
destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri arasinda da yiiksek diizeyde, anlaml ve pozitif bir iligkinin
varligi tespit edilmistir. Bu iliski destinasyonda turistlerin memnuniyet diizeyleri arttikca
destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri artarken, destinasyondan memnuniyet diizeyleri azaldik¢a
destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri de azalmaktadir seklinde yorumlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Pazarlamasi, Destinasyon Pazarlamasi, Hizmet Kalitesi, Turist
Memnuniyeti, Kapadokya.

TOURISTS’ EXPECTATIONS BEFORE CHOOSING THE DESTINATION AND
THEIR POST-PURCHASE EVALUTIONS: THE CASE OF CAPPADOCIA

Abstract

In this research, it is aimed to determine pre-purchase expectations, post-purchase evaluations,
general satisfaction level and revisiting intention of tourists who have visited the Cappadocia,
one of the most demanded destinations in domestic and foreign tourism markets of Turkey. For
this purpose, a total of 500 questionnaires were delivered to the tourists who were spending
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their holidays at the destination. Of the questionnaires collected 32, due to coding of the same
answer to each question and 23, due to leaving more than %50 of the answer codes empty were
excluded from the evaluation. 445 questionnaires were included in the evaluation part of the
research and the return rate of questionnaires was %89. The data obtained from questionnaire
forms as a result of the research were recorded on the computer and a date set was created. The
data set was statistically analyzed in Statistical Package for the Social Science (SPSS) statistical
program which is widely used in social sciences studies. In this context, related destination was
evaluated with accommodation and food-beverage services, transportation services, general
protection/immunity and cleanliness, tourist activities and attractions, hospitality level and
general tourist price level dimensions. As a result of the Paired Sample T Test, it was
determined that satisfaction evaluations exceeded the expectation level in all evaluation
dimensions of tourists who have visited the Cappadocia. Besides, a high, meaningful and
positive relation was detected between tourists’ general satisfaction level and their intention to
revisit the destination. This relation was interpreted as when tourists’ satisfaction level
increases, so does their intention to revisit the destination, when their satisfaction level of the
destination decreases their intention to revisit the destination also decreases.

Keywords: Tourism Marketing, Destination Marketing, Service Quality, Tourist Satisfaction,

Cappadocia.

1. GIRIS

Sanayi Devrimi ile baslayan ancak 2000°1i yillarla birlikte zirveye ulasan rekabet ve yaris,
her pazari, {Urlini, hizmeti ve sektorii i¢ine c¢ekmektedir. Bu rekabet ve yaris ortaminda
destinasyon ve turist arasinda kurulacak uzun vadeli ve sadakat temelli iliskiler oldukca
onemlidir. Her {irlinlin, markanin, hizmetin, stratejinin ve teknolojinin ¢ok hizl bir sekilde taklit
edilebildigi pazar ortaminda uzun vadeli, memnuniyet ve sadakat temelli kurulan turist iligkisi
destinasyonlarin gelecege tasinmasinda hayati rol oynamaktadir. fkamesi kolay, krizlere ve fiyat
degisimlerine asir1 duyarli, tamamen kisisel zevklere, deneyimlere ve degerlendirmelere dayali,
marka bagliliginin ve tekrar satin alma niyetinin diisiik oldugu turizm pazarlarinda turistlerin ¢ok
iyi taninmasi, kisilik 6zelliklerinin, yasam big¢imlerinin, degerlerinin ve tiiketim aligkanliklarinin
cok 1yl analiz edilmesi gerekmektedir. Ayrica turistlerin {irlinii satin almadan ©nceki
beklentilerinin ve satin alma siireci sonrasi algilarmm Ortiismesi de turistin destinasyona
bagliliginin ve tekrar satin alma pazarinin olugmasi agisindan olduk¢a Snemlidir (Parasuraman
vd., 1985: 42; Pizam ve Ellis, 1999: 326; Yu vd., 2005: 324; Basanbas, 2013: 2-3).

Hizmet isletmelerinde 6zellikle de turistik destinasyonlarda ve turizm isletmelerinde turist
memnuniyetini ve satin alma niyetini etkileyen en 6nemli unsur hizmet kalitesinin saglanmasidir.
Hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini turistlerin bekledigi diizeyde sunamamasi durumunda
isletmeler hem hizmetten memnun olmayan mevcut turistleri hem de bunlarin etkileyebilecegi
potansiyel turistleri kaybetme riskini yasamaktadirlar (Yasa, 2012: 52).

Ancak sunduklar1 kaliteli hizmetlerle turistlerin beklentilerini karsilayabilen ve
turistlerin memnuniyetini saglayan isletmeler ve destinasyonlar ise tatmin olmus turistleri ve

calisanlar1 elde tutma, pazarda varliklarini siirdirebilme, hizmet kalitelerini arttirabilme,
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capraz satis firsatlari elde etme, yeni turistler kazanma, turistlerle iliskilerini gelistirme, pazar
paylarini ve satis hacimlerini arttirma, isletme ve destinasyon imajini iyilestirme, maliyetlerini
diislirme, tekrar satin alma pazarlarin1 olusturma ve karlarini arttirma konularinda avantajlar
saglamaktadirlar (Lewis vd., 1994: 3; Karatepe vd., 2005: 373). Tum bu avantajlardan
yararlanmak isteyen destinasyon ve turizm isletmelerinin  yOneticilerinin = ve
pazarlamacilariin satin alma oOncesinde turistlerin beklentilerini ve satin alma sonrasinda
deneyim degerlendirmelerini ¢ok iyi arastirmalari, anlamalar1 ve buna yonelik olarak hizmet

sunumunu gergeklestirmeleri gerekmektedir.

2. LITERATUR/YAZIN TARAMASI

Geleneksel olarak destinasyon kavrami bir cografik alan yani bir iilke, bir ada veya bir
sehir olarak tanmimlanmaktadir. Ancak destinasyon; turistlerin kisisel yorumlarina, seyahat
giizergdhlarina, kiiltiirel ge¢mislerine, seyahat amaclarina, egitim seviyelerine ve Onceki
deneyimlerine dayanan kapsamli bir kavramdir (Buhalis, 2000: 97).

Destinasyon kavramma farkli arastirmacilarin ve yazarlarin farkli bakis agilari ve
yaklagimlar1 kavram ile ilgili ¢ok sayida fikrin ve tanimin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Coltman
(1989) destinasyonu; “farkli dogal ozellikleri veya ¢ekicilikleri olan ve ziyaret¢ilerin ilgisini
ceken yer” olarak tammlamistir (Duman ve Oztiirk, 2005: 10). Dredge ve Jenkins (2007)
destinasyonu; “kisinin yerlesik olarak yasadigi yer disinda seyahat ettigi yer” olarak
tanimlamiglardir (Wang, 2011: 3). Atay ise (2003) destinasyonu; “cesitli turistik degerlere ve
oOzelliklere sahip ve turistin seyahati suresince ihtiya¢ duyabilecegi turistik tiriinlerin tamamini
veya bir kismini sunabilen cografi bir mekan” olarak tanimlamistir. Tiirk turizm literatiiriinde

EZ TS LB T LT TS

ayrica destinasyon kavrami yerine “Turizm Alani”, “Turizm Merkezi”, “Turizm Yeri”, “Turizm
Mahalli” ve “Turistik Istasyon” gibi kavramlarmda kullamldig1 da goriilmektedir.

Tiim bu tanimlar 15181nda destinasyon iiriinii bir turizm tirilinii olarak degerlendirilmektedir
ve bu iiriin; destinasyon gevresi, hizmet altyapisi ve destinasyon deneyimi katmanlarindan
olusmaktadir. Destinasyon cevresinde; sosyal faktorler, dogal cevre, politik ve yasal faktorler,
teknolojik faktorler, ekonomik faktorler ve kiiltiirel faktorler yer almaktadir. Hizmet altyapisi
katin1 ise; ulasim olanaklari, konaklama olanaklari, yiyecek-igecek isletmeleri, alisveris ve
eglence imkanlari, seyahat, rekreasyon faaliyetleri ve ¢ekicilikler olusturmaktadir. Bu iki katman
tizerinde ise destinasyon bilesenlerinden yararlanan turistlerin destinasyon deneyimleri
bulunmaktadir (Mucuk, 1997: 21-25; Murphy vd., 2000: 46; Rizaoglu, 2007: 24).

Destinasyonlarda turistik trtnlerin ve hizmetlerin performanslarimin degerlendirilmesi

acisindan  turistlerin - memnuniyet duzeyleri  6nemli bir goOstergedir.  Turistlerin
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memnuniyetinin saglanmasi destinasyonun basarili bir sekilde pazarlanabilmesi iginde
O6nemlidir. Turistlerin destinasyon se¢imlerinde, Uriin ve hizmet tercihlerinde, destinasyonu ve
turizm isletmelerini tavsiye kararlarinda, turistlerde sadakatin olusturulmasinda, gelecekle
ilgili tahminlerin yapilabilmesinde ve destinasyonu tekrar ziyaret kararlarinda turist
memnuniyetinin saglanmasi son derece 6nemlidir (Oh, 2000: 59; Kozak ve Rimmington,
2000: 261; Yoon ve Uysal, 2005: 47).

Destinasyon bazinda turistlerin beklentilerinin, algilarmin ve memnuniyet diizeylerinin
oOlctilmesine yonelik yapilmis arastirmalar ve bu arastirmalarin sonuglar1 asagida 6zetlenmistir.

Kozak ve Rimmington (2000) kis sezonunda Mallarco destinasyonunu ziyaret eden
turistlerin genel memnuniyet diizeylerini lgmeye ydnelik calismalarini 220 ingiliz ve Alman
katilimer ile gergeklestirmislerdir. Destinasyon gekicilikleri, turistik aktiviteler-hizmetler ve
destinasyon havayolu hizmetleri boyutlarinda saglanacak memnuniyetin genel turistik
memnuniyetin saglanmasinda ve turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetlerinin
artmasinda belirleyici olacagi sonucuna ulagsmislardir.

Oztiirk (2004) Kizkalesi destinasyonunu ziyaret eden 231 katilimer ile gergeklestirdigi
caligmasinda turistlerin destinasyon memnuniyetlerini etkileyen faktorleri analiz etmistir.
Calismada; konaklama yeri, yiyecek icecek hizmetleri ve misafirperverlik boyutlarindan
algilanan memnuniyetin genel memnuniyeti arttirdigit ve bu durumunda turistlerin
destinasyonu tekrar ziyaret etme egilimlerini etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Ancak ulagim,
genel hijyen ve temizlik, aktiviteler ve hizmetler ve fiyat diizeyleri boyutlarinin ise turistlerin
destinasyonla ilgili genel memnuniyet diizeyleri lizerinde ¢ok etkili olmadigini ifade etmistir.
Calismada ayrica turistlerin genel memnuniyet diizeyi arttikga destinasyonu tekrar ziyaret
etme niyetlerinin de arttig1 sonucuna ulasilmistir.

Mautinho vd. (2012) Side-Manavgat destinasyonunda 1905 katihmcr ile
gergeklestirdikleri ¢alismalarinda destinasyonlarda hizmet kalitesinin destinasyondan algilanan
degerin sonucunda olustugunu ve bunun turistlerin diislincelerinde bir onciil oldugunu
belirtmektedirler. Ayrica hizmet kalitesinin turizm {irlinlerine karst davranigsal egilimi
tetikledigini, destinasyonu olusturan hizmet kalitesi boyutlarinin dogrudan ve pozitif bir bigimde
turistlerin algilladigi degeri etkiledigini, memnuniyeti saglanan turistlerin ise destinasyon
deneyiminden sonra tavsiyelerde bulundugunu ve tekrar satin alma egilimi gosterdiklerini ifade
etmektedirler.

Vetitnev vd. (2013) Rusya’nin tatil destinasyonlarinda 1100 katilimcr ile
gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda yerli turistlerin tatil destinasyonlarini ziyaretlerinden tam

anlamiyla memnun kalmadiklarini; saglik hizmetleri, ulasim ve aligveris boyutlarinda diisiik
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memnuniyet algiladiklarini; seyahatin amaci, seyahatin ticretini 6deme kaynagi, konaklama
secimi, tatil organizasyonu tiirli ve turistik harcamalarinin da turistlerin memnuniyetlerini
etkiledigini; turist memnuniyeti ile destinasyon baglilig1 arasinda bir iliskinin var oldugunu ve
memnuniyeti saglanmis turistlerin tatil destinasyonunu tekrar ziyaret etme egiliminde
olduklarini belirtmislerdir.

Rajaratnam vd. (2014) Malezya’daki kirsal turizm destinasyonlarinda 309 katilimer ile
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda  turistlerin  algiladiklar1  hizmet kalitesinin - memnuniyet
diizeylerini de pozitif bigimde etkiledigi ve turistlerin destinasyonla ilgili 6nceki deneyimleri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi ve memnuniyetleri arasinda bir iliskinin var oldugu sonucuna
ulagsmuslardir. Beqiri vd. (2014) Kuzey Arnavutluk’ta bulunan Velipoja destinasyonunda 87
katilimer ile gerceklestirdikleri ¢alismalarinda hizmet kalitesinin turistlerin memnuniyetlerinin ve
destinasyona olan bagliliklarinin saglanmasinda etkili oldugunu ve turistlerin memnuniyetleri ile
destinasyona bagliliklari arasinda da pozitif bir iligki var oldugunu ifade etmektedirler.

Hau ve Omar (2014) destinasyonlarda hizmet Kkalitesinin turist memnuniyeti Gzerine
etkilerini arastirmak tiizere 165 katilmci ile Malezya Rantau Abany destinasyonunda
yiiriittiikleri ¢alismalarinda destinasyonlarda turistlerin memnuniyetini destinasyon imaji,
destekleyici hizmetler ve giivenlik, temizlik ve diger olanaklarin dogrudan etkiledigi, sunulan
hizmet kalitesi ile turistlerin memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu ve turistlerin
memnuniyetlerinin saglanmasinda hizmet kalitesinin gelistirilmesinin ve siirdiiriilmesinin
onemli oldugu sonucuna ulagmislardir.

Wang vd. (2016) Macau destinasyonunda yiriittiikleri ¢alismalariin sonucunda
uygun fiyat ve ulasim ag1 kolayliklarinin turistlerin memnuniyetlerini ve tekrar ziyaret
niyetlerini  olumlu yonde etkilediklerini  belirtmektedirler. Kog¢ (2017) Nevschir
destinasyonunda ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranislari lizerine
gerceklestirdigi  ¢alismasinda  destinasyonun  sahip  oldugu ¢ekiciliklerin  ziyaretci
memnuniyetini ve destinasyon performansini arttirdig1 sonucuna ulagmistir.

Calismaya konu edilen Kapadokya destinasyonunu turizmin ve turizm isletmelerinin
yogun olarak yer aldig1 ve turizm destinasyonu olarak akla ilk gelen yer olan Nevsehir ili ve
ilgeleri ile smirlandirmak mumkinddr. 2017 yili itibariyle Kapadokya destinasyonunu
2.206.372 yerli ve yabanci turist ziyaret etmistir. Destinasyonda faaliyet gosteren 90 adet
turizm isletme belgeli tesiste 4287 oda ve 9171 yatak kapasitesi ve 14 turizm yatirim belgeli
tesiste 1570 oda ve 3149 yatak mevcuttur.

Ayrica toplam 356 belediye belgeli konaklama tesisi ve bu tesislerde 5816 oda ve
14.352 yatak destinasyonu ziyaret eden turistlere hizmet vermektedirler. Destinasyondaki
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konaklama tesislerinin biiyiik ¢ogunlugu pansiyon ve butik otel seklinde diizenlenmistir.
Bunun yaninda destinasyonda 21 adet dort ve bes yildizli otel isletmesi faaliyetlerini
strdirmektedir. Destinasyona gelen turistlerin ¢ogunlugu paket turlarla gelmektedirler. Bu
turistler destinasyonda balon turlari, hediyelik esya satin alma, otantik hali-kilim alisverisi ve
eglence icin harcama yapmaktadirlar. 2017 yili itibariyle destinasyonda 3 turizm yatirim
belgeli (1250 kisi kapasiteli) ve 17 turizm isletme belgeli (5649 kisi kapasiteli) toplam 20
yiyecek igecek isletmesi bulunmaktadir. Bu isletmelerin 8 tanesi lokanta, 2 tanesi kafeterya, 3
tanesi mola tesisi, 2 tanesi giiniibirlik tesis, 3 tesis 0zel isletme ve 1 tesis temali park olarak
diizenlenmistir. Destinasyonda ayrica 1 adet turizm yatirim belgeli 360 kisi kapasiteli eglence
merkezi hizmet vermektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018).

3. ARASTIRMANIN AMACI VE MODELI

Yapilan bu galigmanin temel amacini destinasyonu ziyaret eden turistlere sunulan
hizmetlerle ilgili turistlerin beklentileri ve deneyimleri arasindaki farkliliklarin neler oldugu
ve bu farklarin turistlerin genel memnuniyet dizeylerine ve destinasyonu tekrar ziyaret
niyetlerine etkisinin ortaya konulmasi olusturmaktadir.

Aragtirmanin kapsamini olusturan turizm destinasyonlarinda turistlerin satin alma oncesi
beklentilerini, satin alma sonrasi degerlendirmelerini, genel memnuniyet diizeylerini ve tekrar
ziyaret niyetlerini farkli milletlerden katilimcilar ve boyutlar agisindan inceleyen calismalarin
sayist literatiirde oldukca smnirhidir (Kozak ve Rimmington, 2000; Kozak, 2001; Oztiirk, 2004).
Ancak konuyu tek boyutuyla degerlendiren ve destinasyonlarda hizmet kalitesini, turist
memnuniyetini veya turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini 6lgmeye ve degerlendirmeye calisan
farkl1 ¢alismalara rastlamak miimkiindiir (Atilgan vd., 2003; Oter ve Ozdogan, 2005; Aktas vd.,
2007; Giirbiiz, 2009; Ulker, 2010; Demir Sen, 2010; Albayrak ve Caber, 2011; Ekiz ve Koker,
2012; Moutinho vd., 2012; Marin ve Teberner, 2013; Vetitnev vd., 2014; Rajaratham vd., 2014;
Paunavic, 2014; Beqiri vd., 2014; Arash ve Baradarani, 2014; Hau ve Omar, 2014; Corte vd.,
2015).

Turistlerin ~ destinasyon se¢imi  Oncesi  beklentilerinin, satin alma sonrasi
degerlendirmelerinin ve elde edilen sonuglarn turistlerin genel memnuniyet diizeylerine ve
destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerine etkilerine iliskin sonuglar aragtirma modelinin
olusturulmasinda énemli rol oynamistir. Arastirma modeli ve dnermeleri Kozak (2001), Oztiirk
(2004) ve Duman ve Oztiirk (2005) uyarlanmistir. Buna gore destinasyon hizmet Kalitesi
degiskenleri olarak konaklama isletmelerinin hizmetleri ve yiyecek icecek hizmetleri (KIYIH),

ulasim hizmetleri (UH), genel temizlik ve korunmusluk (GTK), turistik aktiviteler ve



Turistlerin Destinasyon Se¢imi Oncesi Beklentileri ve Satin Alma Sonrasi Degerlendirmeleri... 1397

cekicilikler (TAC), misafirperverlik duzeyi (MD) ve genel turistik fiyat dizeyi (GTFD)
degerlendirilmistir. Bu degiskenlerin yan1 sira caligmada turistlerin genel memnuniyet diizeyleri
(GMD) ve destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri (TZN) arasindaki iligskinin incelenmesi de
amaclanmustir.

Ayrica turistlerin destinasyon hizmet kalitesi degiskenlerinden beklenti diizeyleri ve
degerlendirme diizeyleri de karsilagtirilmistir. Bu kapsamda modelin bagimsiz degiskenleri olarak
KIYiH, UH, GTK, TAC, MD ve GTFD belirlenmistir. Bu degiskenlerin GMD ve TZN
etkilerinin incelenmesinde GMD ve TZN bagmmli degisken olarak analize tabi tutulmustur.
GMD’nin TZN’ne etkisinin belirlenmesinde ise GMD bagimsiz; TZN ise bagimli degisken olarak
incelenmistir. Arastirmaya dahil edilen demografik degiskenler ise turistlerin milliyetleri,
cinsiyetleri, medeni durumlari, yas araliklari, egitim durumlari, meslekleri, aylik gelirleri,
konaklama tiirleri, konaklama tesisinde kalig sayilari, destinasyonu ziyaret sayilari, destinasyonu
daha onceki ziyaretlerini degerlendirme diizeyleri, destinasyonu genel olarak tanima diizeyleri,

tatillerini birlikte gegirdikleri kisi veya kisiler ve destinasyonu tercih nedenleridir.

SAOB

GMD

v

KiYiH < KIYIH

+

0
i

GTFD TZN

fiaele

Sekil 1. Turistlerin Destinasyon Satin Alma Oncesi Beklentileri (SAOB), Satin Alma
Sonras1t Degerlendirmeleri (SASD), Genel Memnuniyet Dduzeyleri ve Tekrar Ziyaret

Niyetlerine Iliskin Arastirma Modeli

4. ARASTIRMA HiPOTEZLERI
Ilgili yazin ve ortaya konan arastirma modelinden hareketle asagidaki arastirma

hipotezlerin test edilmesinin konunun daha iyi anlasilmasina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.



1398 MANAS Journal of Social Studies

Tablo 1. Arastirma Hipotezleri

Destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri ile ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri

! anlaml bir farklilik gostermektedir.

2 Destinasyonda sunulan ulasim hizmetleri ile ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik
goOstermektedir.

3 Destinasyonda sunulan genel temizlik ve korunmusluk ile ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir
farklilik gostermektedir.

4 Destinasyonda sunulan turistik aktiviteler ve ¢ekicilikler ile ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri anlaml bir
farklilik gostermektedir.

5 Destinasyonda sunulan misafirperverlik diizeyi ile ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik
goOstermektedir.

6 Destinasyonda sunulan genel turistik fiyat diizeyi ile ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir
farklilik gostermektedir.

7 Destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda bir

iligki vardir.
8 Destinasyonda sunulan ulasim hizmetleri ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda bir iligki vardir.
Destinasyonda sunulan genel temizlik ve korunmusluk ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda bir iliski

9
vardir.

10 Destinasyonda sunulan turistik aktiviteler ve ¢ekicilikler ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda bir iligki
vardir.

11  Destinasyonda sunulan misafirperverlik diizeyi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda bir iligki vardir.
12  Destinasyonda sunulan genel turistik fiyat diizeyi ile genel memnuniyet diizeyi arasinda bir iliski vardir.
Destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri ile turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret

13 niyetleri arasinda iliski vardir.

14 Destinasyonda sunulan ulagim hizmetleri ile turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri arasinda bir iligki
vardir.

15 Destinasyc?nfig sgnulan genel temizlik ve korunmusluk ile turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri
arasinda bir iligki vardir.

16 Destinasyqndg sgnulan turistik aktiviteler ve ¢ekicilikler ile turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri
arasinda bir iligki vardir.

17 D.est.inasyonda sunulan misafirperverlik diizeyi ile turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri arasinda bir
iligki vardir.

18 Desti.na§yonda sunulan genel turistik fiyat diizeyi ile turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri arasinda
bir iliski vardir.

19 Destinasyppda synulan turistik hizmetlere duyulan turistlerin GMD ile turistlerin destinasyonu TZN arasinda
anlamli bir iliski vardir.

20 Destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri turistlerin genel memnuniyet dizeylerini

etkilemektedir.
21 Destinasyonda sunulan ulagim hizmetleri turistlerin genel memnuniyet diizeylerini etkilemektedir.

29 Destinasyonda sunulan genel temizlik ve korunmusluk turistlerin genel memnuniyet diizeylerini
etkilemektedir.

Destinasyonda sunulan turistik aktiviteler ve cekicilikler turistlerin genel memnuniyet dizeylerini
etkilemektedir.

24 Destinasyonda sunulan misafirperverlik diizeyi turistlerin genel memnuniyet diizeylerini etkilemektedir.
25 Destinasyonda sunulan genel turistik fiyat duizeyi turistlerin genel memnuniyet dizeylerini etkilemektedir.

2 Destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret
niyetlerini etkilemektedir.

27 Destinasyonda sunulan ulagim hizmetleri turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini etkilemektedir.
Destinasyonda sunulan genel temizlik ve korunmusluk turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini

23

28 etkilemektedir.

29 Degtinasyono_la sunulan turistik aktiviteler ve gekicilikler turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini
etkilemektedir.

30 Degtinasyono_la sunulan misafirperverlik diizeyi turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini
etkilemektedir.

31 Degtinasyono_la sunulan genel turistik fiyat diizeyi turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini
etkilemektedir.

3 Destinasyonda sunulan turistik hizmetlere duyulan turistlerin GMD turistlerin destinasyonu TZN anlamli bir

sekilde etkilemektedir.
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5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin evrenini Kapadokya destinasyonunu ziyaret eden ve farkli konaklama
tesislerinden hizmet alan farkli milliyetlerden turistlerin biitlinii olusturmaktadir. Arastirma
icin ilgili destinasyonun secilmesinde Tiirkiye’nin en ¢ok turist ¢eken altinci turistik merkezi
olmasi, farkli bircok milliyetten turiste hizmet sunmasi ve ¢ok sayida turistik hizmete ve
cekicilige sahip olmasi etkili olmustur.

Arastirmada evren biiyiikliigiinii ve evreni temsil edebilecek Orneklem sayisini
belirlemek amaciyla Kapadokya destinasyonunu ziyaret eden ve farkli konaklama tesislerinde
tatil deneyimi yasayan turistlerin tam sayisinin belirlenebilmesi i¢in Kdiltir ve Turizm
Bakanligi’'nin ilgili istatistiklerinden yararlanilmistir. Ancak bu arastirmanin veri toplama
stireci igerisinde (Mayis-Ekim 2017) ilgili destinasyonu tam olarak kag¢ kisinin ziyaret ettigi
ve konaklama hizmetlerinden yararlandig1 tespit edilememistir. Bu sebeple arastirma
orneklemesini hesaplamak icin hedef kitledeki birey sayisinin bilinmediginden hareketle;

n= t*pq/d’ formiiliinden yararlanilmstir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 40).

Formiilde; n: Orneklem hacmini yani 6rnekleme girecek birey sayisini, p: Incelenen
olayin olus sikligini yani gerceklesme olasiligini, q: incelenen olayn olmayis sikligini veya
gerceklesmeme olasiligini, t: Belirli bir anlamlik diizeyinde t tablosunda bulunan teorik degeri
(0=0,05 igin oo serbestlik derecesindeki t degeri 1,96°d1r.), d: Olayin olus sikligina gore kabul
edilen + 6rneklem hatasini1 gostermektedir.

Formiil ¢erevesinde ilgili degerleri yerine koyarsak; n=(1.96)%(0.5).(0.5)/(0.05)%
n=384 arastirma drneklem sayisi olarak belirlenmistir.

Belirli bir evrendeki her elemanin esit segilme sansina sahip olmasi ve bireylerin
tamaminin Ornege girme sansinin esit olmasi arastirmanin giivenirligi agisindan Snemlidir
(Ural ve Kilig, 2005: 32). Ancak bazi arastirmalarda bu durum miimkiin olmayabilir ve
aragtirmact kendi yargisina gilivenerek bir dizi alternatif Ornekleme yoOntemlerinden
yararlanabilir. Bu calismada da 6rnekleme dahil edilecek bireylerin belirlenmesinde bu hususa
O0zen gosterilerek olasiliga dayali olmayan ornekleme yontemlerinden kota 6rnekleme
yonteminden yararlanilmistir. Evren biiytlikliigli i¢in kabul edilebilir 6rneklem biiytikliiglini
(384 katiimci) saglamak igin cevaplayicilarin yonettigi toplam 500 geleneksel anket
destinasyondaki turistlere uygulanmisgtir. Ancak geri doniis saglanan anketlerden 32 tanesi her
soruya ayni cevabin kodlanmasi ve 23 ankette cevap kodlamalariin %50’sinden fazlasinin
bos birakilmasindan dolay1 degerlendirme disinda birakilmistir. Aragtirmanin degerlendirme

kismina 445 anket dahil edilmistir ve anketlerin geri doniis oran1 %89 olarak gerceklesmistir.
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Aragtirmanin veri toplama siirecinde anket yonteminden yararlanilmistir. Yapilan bu
calismada da ii¢ boliimden olusan bir anket kullanilmistir. Anketin ilk boliimi turistlerin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 14 sorudan ve bu sorulara iliskin
cevaplandiricinin segebilecegi ifadelerden olugsmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde turistlerin
destinasyonla ilgili memnuniyet diizeylerini ve tekrar satin alma niyetlerini belirlemeye
yonelik ifadelere (5°li Likert-Kesinlikle Katiliyorum-Kesinlikle Katilmiyorum) yer
verilmistir. Anketin son kisminda ise turistlerin destinasyonla ilgili satin alma Oncesi
beklentilerine ve satin alma sonrasi degerlendirmelerine yonelik 47 ifade (5°1i Likert-Cok Iyi-
Cok Kotii) bulunmaktadir. Ankette yer alan ifadelerin olusturulmasinda kullanilan &lgek
Kozak ve Rimmington (2000) tarafindan gelistirilmeye baglanmistir ve Kozak (2001) 6l¢egin
son halini test etmistir. Ayrica Oztiirk (2004) tarafindan da 6lcek teste tabi tutulmustur.
Arastirma kapsaminda olusturulan anketin yap1 gecerligini ve giivenirligini test etmek
amactyla Mayis-Temmuz 2017 aylarinda Kapadokya destinasyonunu ziyaret eden 106 turistin
katilimu ile bir pilot test gerceklestirilmistir. Olcegin Cronbach Alpha katsayis1 0,9216 olarak
belirlenmistir. Bu sonug¢ anketin giivenilir bir veri toplama araci olduguna isaret etmektedir.
Gegerlik, “bir test veya dlgegin olgiilmek istenen seyi olgme derecesidir” (Altumisik vd.,
2007: 113). Bu ¢alismada anketin igerik gecerliginin saglanmasi i¢in konusunda uzman ve
yetkin kisilere anket formu incelettirilmistir. Yapisal gecerlik konusunda ise igerik gecerligi,
Cronbach Alpha katsayisi, aciklayici ve dogrulayic faktdr analizleri, birlesme, ayrilma ve tek
boyutluluk gibi kistaslarin yerine getirilmesi gerekmektedir. Igerik gegerligi sonucunda elde
edilen geri bildirimler ¢ergevesinde ankete son hali verilerek turistlere uygulanmstir.

Arastirma sonucunda anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayara kaydedilerek
veri seti olusturulmustur. Ilgili veri seti sosyal bilimler ¢alismalarinda yaygin bir bigimde
kullanilan SPSS istatistiki veri programinda analize tabi tutulmustur. Arastirma anketinden
elde edilen turistlerin demografik degiskenlerine iliskin veriler yiizde ve frekans degerleriyle
analiz edilmistir. Frekans analizinden sonra 6lgegin giivenirligi analiz edilmistir. Olgekle ilgili
diger testlere gecilmeden once dlgegin normallik testi yapilmistir. Normallik testinde verilerin
Shapiro-Wilks degerlerinin anlamlilik diizeyinin p=0,05 oldugu tespit edilmistir. Bu sonug
Olcegin parametrik testler (T Testi, ANOVA, Korelasyon, Regresyon, vb.) icin uygun
oldugunu gostermektedir. Giivenirlik ve normallik analizlerinden sonra turistlerin satin alma
oncesi beklentilerine ve satin alma sonrast degerlendirmelerine iliskin 6l¢egin yap1 gecerligini
test etmek amaciyla aciklayici (kesfedici) faktor analizi yapilmistir. Analiz kisminda son
olarak ise degiskenler arasindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla korelasyon ve regresyon

analizleri yapilmistir.
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5.1. Arastirma Bulgulan

Arastirmanin 6rnekleme 6zelliklerine iligkin genel bir degerlendirmenin yapilabilmesi i¢in
oncelikle frekans analizi yapilmistir. Buna gore arastrmaya katilan turistlerin Tirk (%21,3),
Japon (%20,9), Amerikan (%19,1), Fransiz (%18) ve Alman (%20,7) milliyetlerinden olduklart
belirlenmigtir. Turistlerin ¢ogunlugu erkektir (%55), evlidir (%51), gen¢ ve orta yas
grubundandirlar (%76,9), lisans diizeyinde egitime sahiptirler (%51,9), 6zel sektor (%32,6) ve
kamu calisamidirlar (%24,9). Turistlerin biiyiik kismi1 3001 TL-4500 TL arasinda gelire (%47,9)
sahiptirler, dort yildizli (%38,7) ve bes yildizli (%31,5) otellerde konaklamiglardir, ilk kez ilgili
otelde (70,8) tatillerini gecirmislerdir, destinasyona esleriyle (%26,5) ve hem esleri hem de
cocuklartyla birlikte (%22,9) gelmislerdir. Turistlerin geneli ikinci kez destinasyona (%53,5) tatil
icin gelmislerdir.

Tablo 2. Turistlerin Demografik Ozelliklerine Goére Dagilim1

Demografik Ozellikler Say1  Yizde
Turk 95 21,3
Japon 93 20,9
Milliyet Amerikan 85 19,1
Fransiz 80 18,0
Alman 92 20,7
Cinsiyet Kadin 200 44,9
Erkek 245 55,1
. Bekar 218 49,0
Medeni Durum EVii 527 51.0
15-24 Yas Araligi 50 11,2
Yas 25-60 Yas Araligi 342 76,9
61 Yas ve Uzeri 53 11,9
Lise 27 6,1
e .. Onlisans 127 28,5
Egitim Diizeyi Lisans 231 51,9
Lisansusti 60 13,5
Ogrenci 52 11,7
Isyeri Sahibi/Kendi Isini Yapan 86 19,3
Meslek Ozel Sektor Calisant 145 32,6
Kamu Calisant 111 24,9
Emekli 51 11,5
1500 TL ve Daha Az 26 5,8
AyliK Gelir 1501 TL-3000 TL Aras1 115 25,8
3001 TL-4500 TL Arasi 213 479
4501 TL ve Uzeri 91 20,4
5 Yildizli Otel 140 315
Konaklama Tiirii 4 Yildizli Otel 172 38,7
3 Yildizli Otel 84 18,9
Pansiyon 49 11,0
. Ilk Kez Kaliyorum 315 70,8
Tesiste Kalma Sayis: Ikinci Kez K};llyorum 130 29,2
Yalnizim 31 7,0
Esimle 118 26,5
Tatilin Kiminle Gegirildigi Esim ve Cocuklarimla 102 22,9
Ailemle (Ebeveynler) 63 14,2

Kiz/Erkek Arkadasimla 73 16,4
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Arkadas Grubumla 58 13,0

. . Ik Kez Ziyaret Ediyorum 207 46,5
Destinasyonu Ziyaret Sayist Ikinci Kez Ziyaret Ediyorum 238 53,5
. " A . [k Kez Ziyaret Ediyorum 207 46,5
I\D/Ieesragﬁsnyloz'tj ﬁlgzelfl Ziyaretinde Cok Memnun Kaldim 115 25,8
y y Genel Olarak Memnun Kaldim. 123 27,6

. Cok Iyi Tantyorum 174 39,1
Destinasyonu Tanima Durumu Genel Olarak Fikir Sahibiyim 271 60,9
Yasadigim Yere Yakin 21 4.7

. . . Fiyat Ac¢isindan Uygun 93 20,9
Destinasyonu Tercih Nedeni Tavsiye Uzerine 136 30.6
Daha Once Memnun Kaldim 195 43,8

. Hayir 95 21,3

Tekrar Ziyaret Etme Durumu Evet 350 78.7
. Hayir 95 21,3

Genel Olarak Memnuniyet Durumu Evet 350 78.7
Toplam 445 100

Turistlerin % 25,8°1 dnceki ziyaretlerinden ¢ok memnun ayrildiklarini % 27,6’s1 ise genel
olarak memnun ayrildiklarini ifade etmislerdir. Ayrica turistlerin % 60,9’unun destinasyon
hakkinda genel bir fikrinin oldugu, % 43,8 ’inin daha 6nce memnun kaldigindan dolay: ziyaret
ettigi, % 78,7’sinin ise genel olarak destinasyondan memnun kaldig1 ve tekrar ziyaret etme
niyetinde oldugu da tespit edilmistir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda arastirmada kullanilan turistlerin destinasyon satin
alma oOncesi beklentileri Olgeginin Cronbach Alpha katsayis1 ,882, satin alma sonrasi
degerlendirmeleri Olgeginin Cronbach Alpha katsayis1 ,890, degerlendirme—beklenti dlgeginin
Cronbach Alpha katsayis1 ,888 olarak bulunmustur. Elde edilen katsayi oranlari Slgeklerin
giivenilir olduguna isaret etmektedir. Caligmada yararlanilan agiklayict faktor analizi sonucunda;
KMO degeri ,832 olarak (p= 0,000 anlamlilik diizeyinde) belirlenmistir. Bu deger literatiirde
kabul goérmiis deger araliklar gergevesinde mikemmel olarak degerlendirilmektedir (Durmus,
2007: 79). Ayrica Barlett’s Test of Sphericity-Kuresellik Testi sonucu 3010,543 olarak tespit
edilmistir. Bu oranin diizeyi de 6rnekleme biiyiikliigiiniin faktoér analizi i¢in yeterli ve uygun
oldugunu gostermektedir. Agiklayicr faktor analizinde olusturulan matrislerin her bir elemani her
bir degiskenle her bir faktor arasindaki korelasyonu gosteren faktor agirliklaridir. Rotasyona tabi
tutulmamis matrisin yorumlanmasi oldukga giigtiir ve matrisin varimax rotasyonuna tabi
tutulmas1 gerekmektedir (Ilban, 2008: 133). Cahsmaya dahil edilen 445 6rnekleme dikkate
almdiginda 0,05 anlamlibk diizeyinde bir sonuca ulagsmak icin faktor yiiklerini incelemek
gerekmektedir. Bir degiskenin 0,3’lilk faktor yiikii faktor tarafindan agiklanan varyansm %9
oldugunu gostermektedir. Bu diizeydeki varyans ise onemlidir. Bir ¢aligmada faktor yiiklerinin
0,30-0,59 olmas1 orta diizey, 0,60 ve tizerinde gergeklesmesi yliksek diizey biiytikliikler olarak
degerlendirilir (Biiyiikoztlrk, 2002: 473-474). Calismada hem faktor yiikleri agisindan 0,30’un
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altinda olan hem de eskokenlilik (communalities) degerleri 0,50’nin altinda olan Onermeler

degerlendirme dis1 birakilarak agiklayici faktor analizinin gecerliliginin arttirllmasi amaglanmistir.

Yapilan bu iki islem sonucunda olgekte yer alan 47 6nermeden 14’iiniin (konaklama tesislerinin

genel hizmet kalitesi ve konaklama tesislerinin temizligi; destinasyona ulasim kolaylig1 ve tarihi ve

turistik alanlara ulagim kolaylig1; destinasyondaki genel konaklama fiyatlar1 ve dogal giizellikler ve

cekicilikler, tarihi giizellikler ve cekicilikler, destinasyonda yapilan acik alan etkinlikleri,

destinasyonda yapilan kapali alan turistik etkinlikler, macera turlar1 ve spor olanaklari, aligveris

olanaklari, cocuklara yonelik aktivitelerin ve hizmetlerin cesitliligi, yabanci dilleri konusan

rehberlerin varligi ve saglik hizmetlerinin yeterliligi) 6l¢ekten ¢ikarilmasina karar verilmistir.

Tablo 3. Arastirma Olgeginin Faktér Analizi Sonuglar1 (n=445)

Onermeler TAC MD KIiYiIH GTFD GTK

UH

Yerel kiilttirel 6zellikler 0,648

Yeme-i¢gme kiiltiiriiniin ¢esitliligi 0,628

Eglence ve gezi olanaklari 0,619

Turistik info hizmetleri 0,567

Iklimsel 6zellikler 0,517

Manzara gizellikleri 0,515

Gece hayati olanaklar 0,494

Dest. turistik imaj1 ve taninirligi 0,468

Kendini dest. huzurlu hissetme 0,614

Yerel halkin turistlere tutumu 0,609

Kendini dest. giivende hissetme 0,604

Tur. gor. kadin turistlere kars1 tutumu 0,598

Yerel halkin yab. dil konusma diizeyi 0,567

Tur. alanlardaki esnafin davraniglari 0,543

Genel olarak dest. turistik atmosfer 0,518

Konak. tesisinde check in/out stiresi

0,681

Konaklama tesisindeki aktiviteler

0,661

Kon. tesisinde sunulan yiyecek-icecek hijyeni

0,619

Kon. tesislerinin sundugu yiyecek-icecek kalitesi

0,614

Kon. tesisinin sundugu yiyecek-igecek cesitliligi

0,600

Konaklama tesislerinin erisilebilirligi

0,570

Konaklama tesislerinin giivenligi

0,568

Destinasyondaki eglence olanaklarin fiyatlar

0,699

Destinasyondaki hediyelik esyalarin fiyatlari

0,689

Destinasyondaki ulagim olanaklarin fiyatlari

0,637

Destinasyondaki yiyecek-i¢eceklerin fiyatlari

0,546

Tarihi ve turistik alanlarmn temizligi ve bakimi

0,690

Dogal ¢evrenin temizligi ve goriiniimii

0,597

Turizm igl. gorevlilerin temizligi/gériinimii

0,563

Genel olarak destinasyonun temizligi/goriiniimii

0,544

Yerel ulasim aginin konforu

0,695

Yerel ulagim aginin kapsami

0,648

Yerel ulasimi saglayan gorevlilerin tutumu

0,609

Faktirlere Ait Cronbach Alpha Degerleri 725 , 723

714

,609

,547

541

Faktorlere Ait Ag¢iklanan Varyans Degerleri (%) 10,745 9,325

9,228

8,876

7,328

7,298

Toplam Agiklanan Varyans (%)

52,800

KMO Ornekleme Olgiim Yeterliligi

,832

Barlett Kiiresel Test Degeri

3010,543

Sig. p degeri — Olasilik Degeri

0,000
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Turistlerin destinasyonu degerlendirme 6nermelerine verdikleri puanlardan destinasyon
beklenti 6nermelerine verdikleri puanlarin (degerlendirme-beklenti) daha onceki ¢alismalar da
esas alinarak (Parasuraman vd., 1988; Degermen, 2006; Saez vd., 2007; Giritlioglu, 2012)
cikartilmasiyla yeni bir matris elde edilmistir. 5°1i likert uygulamasiyla yapilan arastirmada
degerlendirme - beklenti degerleri en fazla +4 ve en diisiik —4 alabilmektedir ve diger sonuglar
bu iki deger arasinda siralanmaktadir. Ancak negatif degerlerin uygulanacak agiklayict faktor
analizinde olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak i¢in -4 degeri 0 ve +4 degeri 8 alacak sekilde
sonuclar yeniden kodlanarak elde edilen matris agiklayict faktor analizine tabi tutulmustur
(Degermen, 2006: 159). Uygulanan agiklayici faktor analizi sonucunda tespit edilen 33 6nerme
ve bu onermelerin toplandig1 6 boyut turistlerin destinasyon degerlendirmelerine iliskin dlgegi
olusturmaktadir.

Degerlendirme oOlceginin boyutlart Turistik Aktiviteler ve Cekicilikler (TAC),
Misafirperverlik Diizeyi (MD), Konaklama ve Yiyecek Icecek Hizmetleri (KiYIH), Genel
Turistik Fiyat Duzeyi (GTFD), Genel Temizlik ve Korunmusluk (GTK) ve Ulasim Hizmetleri
(UH) olarak adlandirilmistir.

Aragtirmaya dahil edilen turistlerin destinasyonu satin alma Oncesi beklentilerine
iliskin boyutlar ile destinasyonu satin alma sonrasit degerlendirmelerine iliskin boyutlarin
farklilik gosterip gostermediklerinin belirlenmesine yonelik gergeklestirilen Paired Sample T
Testi sonucuna gore arastirma boyutlarinin tiimiinde (KiYIHZ ,10; UH= ,13; GTK= ,14;
TAC=,06; MD=,08; GTFD=,09) turistlerin degerlendirme diizeyleri beklenti diizeylerinden
daha yiiksek seviyede gerceklesmistir.

Tablo 4. Turistlerin Satin Alma Oncesi Beklentileri ve Satin Alma Sonrasi

Degerlendirmeleri Fark Analizi (Paired Sample T Testi)

Faktor Gruplar (i:] ¢ 0 DB
KiviH gzzleerrl]éinfilisr)me (D) jzgi 2,411 011 ,10
o et ) e w n
oTe gigleer?et:;lgi?r)me (D) 3:22 3,840 ,000 14
TAG EZZL‘??ELS?W (D) iié 3,007,045 06
" gigleer?et:;lgi?r)me (D) 3:23 2,262 ,008 ,08
e gigeer?et::]g?r)me (D) jzg’g 2971 022 ,09

Yapilan korelasyon analizi sonucuna gore turistlerin destinasyonu degerlendirme

boyutlar1 ile destinasyonla ilgili genel memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
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anlamli ve pozitif iliskiler oldugu goriilmektedir. Buna gore turistlerin® KIYiH, UH, GTK,
TAC, MD ve GTFD boyutlarina iligkin degerlendirmeleri ile genel memnuniyet diizeyleri
arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamli iligkiler s6z konusudur.

Sonuglar ¢erc¢evesinde destinasyon degerlendirme boyutlarinin tiimiiniin turistlerin
genel memnuniyet diizeylerine pozitif ve anlamli bir katki sagladigini sdylemek miimkiindiir.

Turistlerin destinasyonu degerlendirme boyutlar1 ile destinasyonu tekrar ziyaret
niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif iliskiler oldugu goriilmektedir. Buna
gore turistlerin KIYIH, UH, GTK, TAC, MD ve GTFD boyutlar ile ilgili degerlendirmeleri
ile tekrar ziyaret niyetleri arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamli iligkiler s6z konusudur.

Sonuglar g¢erg¢evesinde destinasyon degerlendirme boyutlarinin tiimiiniin turistlerin
destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerine pozitif ve anlamli bir katki sagladigini sdylemek
mumkandur.

Turistlerin destinasyon genel memnuniyet dlzeyleri ile destinasyonu tekrar ziyaret
niyetleri arasindaki iliskinin tespitine yonelik analiz sonuglarina gore turistlerin destinasyon
genel memnuniyet diizeyleri ile destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml, yiiksek ve pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gére turistlerin genel
memnuniyet diizeyleri ile destinasyonu tekrar ziyaret niyetleri arasinda en yiiksek diizeyde

iligski oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 5. Boyutlar-Genel Memnuniyet Dizeyi; Boyutlar-Tekrar Ziyaret Niyeti ve

Genel Memnuniyet Diizeyi-Tekrar Ziyaret Niyeti Korelasyon Analizi

KiYiH UH GTK  TAC MD GTFD GMD
KiYiH 1 346** 250 372**  269%*  203** 4257
UH 346> 1 232%%  234%*  203**  201** 256**
GTK 250%* 2327 1 314%* 230 325 298**
TAC 372 2347 314%* 1 A439%* 270 A13%*
MD 269** 203** 304**  439%* 1 366** A456**
GTFD 203> 201%* 232%*%  270%*  366** 1 310%*
GMD A25%* 256** 208**  413**  456**  310** 1

KiYiH UH GTK  TAC MD GTFD TZN
KiYiH 1 346** 250%*%  372**  269**  203** A25%*
UH 346> 1 232%%  234%%  203**  201** 256**
GTK 250%* 2327 1 314%* 230 325 298**
TAC 372 2347 314%* 1 A439%%  270%* A13%*
MD 269** 203** 304%*  439%* 1 366** A456**
GTFD 203> 201%* 232%%  270%*  366** 1 310%*
TZN A25%* 256** 208**  413**  456**  310** 1

GMD TZN

GMD 1 1,000%*
TZN 1,000%* 1

2 Konaklama ve Yiyecek Icecek Hizmetleri (KIYIH), Ulasim Hizmetleri (UH), Genel Temizlik ve Korunmusluk (GTK),
Turistik Aktiviteler ve Cekicilikler (TAC), Misafirperverlik Duzeyi (MD), Genel Turistik Fiyat Dizeyi (GTFD), Genel
Memnuniyet Dlzeyi (GMD), Tekrar Ziyaret Niyeti (TZN)
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Genel memnuniyet diizeyini agiklayan destinasyon degerlendirme boyutlarim
belirlemeye yonelik yapilan analiz sonucuna goére regresyon modelinin bir biitiin olarak

anlamli oldugu goriilmektedir (F=13,745; p=<0,05). Analiz sonuglarina gt')re3 destinasyon

degerlendirme boyutlarindan KIYIH boyutu genel memnuniyet diizeyindeki toplam varyansin
% 15’ini; UH boyutu % 21’ini; GTK boyutu % 12’sini; TAC boyutu % 23’{inii; MD boyutu
% 26’sin1 ve GTFD boyutu % 11’ini agiklamaktadir. Beta degerlerinin anlamlilik diizeyleri
incelendiginde tiim degerlendirme boyutlarinin destinasyon genel memnuniyet diizeyini
etkiledigi goriilmektedir. Boyutlardan; KIYIH ve GTK boyutlarinin yiiksek diizeyde; GTFD,
UH ve TAC boyutlariin orta diizeyde ve MD boyutunun diisiik diizeyde turistlerin genel
memnuniyet diizeylerini etkiledigini sdylemek miimkiindiir. Tekrar ziyaret niyetlerini
aciklayan destinasyon degerlendirme boyutlarini belirlemeye yonelik yapilan analiz sonucuna

gore regresyon modelinin bir biitiin olarak anlamli oldugu gériilmektedir (F=13,745; p<0,05).

Analiz sonuglarma gore destinasyon degerlendirme boyutlarindan KiYIH boyutu tekrar
ziyaret niyetindeki toplam varyansin % 15’ini; UH boyutu % 21’ini; GTK boyutu % 12’sini;
TAC boyutu % 23’tnii; MD boyutu % 26’sim1 ve GTFD boyutu % 11’ini agiklamaktadir.
Beta degerlerinin anlamlilik diizeyleri incelendiginde tiim degerlendirme boyutlarinin
destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini etkiledigi goriilmektedir. Bu ¢ercevede KIYTH ve GTK
boyutlariin yiiksek diizeyde; GTFD, UH ve TAC boyutlarinin orta diizeyde ve MD
boyutunun diisiikk diizeyde turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini etkiledigi soylenebilir.
Turistlerin destinasyon ile ilgili genel memnuniyet diizeyleri ve destinasyonu tekrar ziyaret
niyetlerine etkisinin tespitine yonelik olarak yapilan regresyon analizi sonucuna gore tekrar
ziyaret niyetini aciklayan genel memnuniyet diizeyine yonelik regresyon modelinin bir biitiin

olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=1,000; p<0,05). Analiz sonucuna gore destinasyon

genel memnuniyet dizeyi boyutu destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetindeki toplam
varyansin % 100’linl agiklamaktadir. Beta degerlerinin anlamlilik diizeyleri incelendiginde
destinasyon genel memnuniyet diizeyinin destinasyonu tekrar ziyaret niyetini yuksek seviyede

etkilemektedir.

¥ Konaklama ve Yiyecek Icecek Hizmetleri (KIYIH), Ulasim Hizmetleri (UH), Genel Temizlik ve Korunmusluk (GTK),
Turistik Aktiviteler ve Cekicilikler (TAC), Misafirperverlik Duzeyi (MD), Genel Turistik Fiyat Dizeyi (GTFD), Genel
Memnuniyet Dlzeyi (GMD), Tekrar Ziyaret Niyeti (TZN)
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Tablo 6. Boyutlar-Genel Memnuniyet Dizeyi; Boyutlar-Tekrar Ziyaret Niyeti ve
Genel Memnuniyet Diizeyi-Tekrar Ziyaret Niyeti Regresyon Analizi

Boyutlar Beta t p r’ F VIF
KIiYIH ,370 , 794 ,000 ,158 13,245 1,214
UH ,230 ,024 ,044 ,210 12,111 1,408
GMD GTK ,326 ,012 ,009 ,116 11,185 1,290
TAC ,210 ,057 ,043 ,228 14,023 1,115
MD 125 563 ,037 ,260 9,850 1,201
GTFD 265 ,468 ,025 114 11,447 1,188
Boyutlar Beta t p r’ F VIF
KIiYIH ,370 , 794 ,000 ,158 13,245 1,214
UH ,230 ,024 ,044 ,210 12,111 1,408
TZN GTK ,326 ,012 ,009 ,116 11,185 1,290
TAC ,210 ,057 ,043 ,228 14,023 1,115
MD 125 ,563 ,037 ,260 9,850 1,201
GTFD 265 ,468 ,025 114 11,447 1,188
Beta t p r’ F VIF
GMD TZN 1,000 ,205 ,000 1,000 - 1,000

Gergeklestirilen analizler sonucunda arastirma hipotezlerinin tiimiiniin kabul edildigi

sonucuna ulasilmistir.

6. SONUC VE ONERILER

Turistlerin satin alma Oncesi beklentileri, satin alma sonrasi degerlendirmeleri, genel
memnuniyet diizeyleri ve tekrar ziyaret niyetlerinin belirlenmesi amaciyla Kapadokya
destinasyonunda yiiriitiilen ¢caligmanin analizleri neticesinde destinasyonda turistlerin satin alma
oncesi beklentilerini ve satin alma sonrasi degerlendirmelerini; Konaklama ve Yiyecek Igecek
Hizmetleri (KIYTH), Ulasim Hizmetleri (UH), Genel Temizlik ve Korunmusluk (GTK), Turistik
Aktiviteler ve Cekicilikler (TAC), Misafirperverlik Dizeyi (MD), Genel Turistik Fiyat Dizeyi
(GTFD), Genel Memnuniyet Diizeyi (GMD), Tekrar Ziyaret Niyeti (TZN) boyutlar1 kapsaminda
olusturduklar belirlenmistir. Bu sonu¢ daha dnce konuyla ilgili yapilmis caligmalarla benzerlik
gostermektedir (Kozak ve Rimmington, 2000; Kozak, 2001; Oztiirk, 2004; Duman ve Oztiirk,
2005; Paunavic, 2014).

Katilm diizeyi agisindan ¢ok fazla farklilik olmamakla birlikte destinasyonu daha c¢ok
erkek (%55) ve evli (%51) turistler tercih etmistir. Destinasyonu daha ¢ok evli turistlerin tercih
etmesinin nedeni olarak destinasyonda kendilerini rahat hissetmeleri gosterilebilir. Turistlerin gok
az bir kismi lise ve dengi diizeyde egitime (% 6) sahipken; az bir kismu lisansiistii diizeyde (% 14)
ve dikkate deger bir kismi da 6n lisans diizeyinde (% 28) egitime sahiptirler. Katilimcilarm biiyiik
cogunlugu ise lisans diizeyinde (% 52) egitime sahiptirler. Kapadokya destinasyonunu ziyaret
eden turistlerin egitim diizeyleri ile ilgili sonuglar literatiirle oOrtiismektedir (Ahiler, 2015).

Arastirmaya katilan turistlerin ¢ok az bir kismi destinasyonu ziyaretlerinden genel olarak memnun
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kalmadiklarin1 ve destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetinde (% 21) olmadiklarini ifade
etmislerdir. Ancak turistlerin biiyiikk ¢ogunlugunun destinasyonu ziyaretlerinden genel olarak ¢ok
memnun kaldiklarmi ve destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetinde olduklarim (% 79) ifade
etmislerdir. Bu sonuglar destinasyon genel memnuniyet diizeyi ile destinasyonu tekrar satin alma
niyeti arasindaki iligkinin varligi ve yoniinii gostermesi agisindan degerlidir. Buna gore turistlerin
genel memnuniyet diizeyleri turistlerin destinasyonu ziyaret niyetlerini dogru orantili bir bigimde
etkilemektedir. Bu sonuglar literatiirde yer alan ¢alismalarin sonuglari ile uyumludur (Qu ve Li,
1997; Duman ve Oztiirk, 2005; Yoon ve Uysal, 2005; Unliionen ve Tokmak, 2010; Segilmis,
2012; Moutinho vd., 2012; Vetitnev vd., 2014; Beqiri vd., 2014).

Destinasyon konaklama ve yiyecek igecek hizmetleri, ulasim hizmetleri, genel
korunmusluk ve temizlik, turistik aktiviteler ve c¢ekicilikler, misafirperverlik diizeyi ve genel
turistik fiyat diizeyi agisindan turistlerin destinasyonu satin alma sonrasi degerlendirmeleri
satin alma Oncesi beklentilerini karsilanmistir. Turistlerin destinasyonla 1ilgili genel
memnuniyet dlzeylerini ve destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini destinasyonda sunulan
konaklama ve yiyecek igecek hizmetleri ile destinasyonun genel korunmusluk ve temizliginin
yiiksek diizeyde; destinasyondaki genel turistik fiyat diizeyi, destinasyon ulasim hizmetleri ve
destinasyonun sahip oldugu turistik aktiviteler ve gekiciliklerin orta diizeyde ve destinasyon
misafirperverlik diizeyinin diisiik diizeyde etkiledigi belirlenmistir. Bu sonuglar ¢ergevesinde
degerlendirildiginde destinasyon ile ilgili tiim bu o6zellikler turistlerin genel memnuniyet
diizeylerini ve destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini olumlu sekilde etkilemektedir. Sonuglar
ilgili literaturle de benzerlik gostermektedir (Pizam vd., 1978; Chon ve Olsen, 1991; Danaher
ve Arweiler, 1996; Tribe ve Snaith, 1998; Khan, 2003; Frimpong Owusu vd., 2013).

Yapilan bu aragtimanm ilgili literatiire ve sonraki c¢alismalara katki saglayacag
diisiintilmektedir. Ancak aragtirma maddi kaynaklar ve zaman siirlihgindan dolayr ve verilerin
toplanma siirecinde hem Tiirkiye’de hem de ¢alismanin yiiriitiildiigii destinasyonda yasanan ¢esitli
sikintilardan dolayr (6rnekleme biiyiikliigii literatiirde kabul edilen smurlar igerisinde olmakla
birlikte) daha genis bir Ornekleme biiyiikliigiine uygulanamamistir. Bu sebeple gelecekteki
calismalarda aragtirmaya dahil edilen turistlerin milliyetlerinin ¢esitliliginin ve Grnekleme
kapsaminin arttirilmasi arastirma sonuglarinin genellenmesi agisindan olumlu katki saglayacaktir.
Arastirmada uygulanan Slgegin turistlerin destinasyonu satin alma 6ncesi beklentilerini, satin alma
sonrast degerlendirmelerini, genel memnuniyet diizeylerini ve tekrar ziyaret niyetlerini dlgmesi
bakimimndan oldukca kapsamlidir. Diger taraftan olcege yapilacak yeni eklemeler ve demografik
degiskenlerde yapilacak degisiklikler ile farkli degiskenler agisindan destinasyonlarm
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degerlendirilebilmesi de s6z konusu olacaktir. Ayrica benzer ya da tiimiiyle farkl turizm tiirlerinin

gelistigi destinasyonlarinda karsilastirilmasinda dl¢ek arastirmacilara fayda saglayacaktir.
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