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Destinasyonlarda turistlere sunulan konaklama, yeme-icme,
ulagim, rekreasyon, vb. hizmetlerin yani sira destinasyonun sahip
oldugu aligveris olanaklari ve bu olanaklari sunan goérevlilerin
tutumlarindan turistlerin memnuniyet algilari da son derece
onemlidir. Bu ¢alismada yerli turistlerin destinasyon alisveris
olanaklarindan ve aligveris noktalarindaki gérevlilerin
tutumlarindan memnuniyet algi diizeylerinin belirlenmesi
amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu Temmuz-
Eylil 2019 déneminde Gobeklitepe destinasyonunu ziyaret eden
400 yerli turiste yiz yiize iletisim kurularak ulastiriimigtir.
Anketlerden elde edilen veriler (386 anket) SPSS programinda
analize tabi tutulmustur. Yapilan analizler sonucunda; katilimcilarin
¢ogunlugunun destinasyon aligveris olanaklarindan (%71) ve
destinasyondaki alisveris noktalarindaki gorevlilerin tutumlarindan
memnun olduklari (%65) ancak katihmcilarin daha az olmakla
birlikte 6nemli bir kisminin ise destinasyon alisveris olanaklarindan
(%29) ve destinasyon alisveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan memnun olmadiklari (%35) belirlenmistir. Ayrica
katilimcilarin destinasyon alisveris noktalarindaki goérevlilerin
tutumlarini ictenlik, Nezaket, iletisim, Turistlerin ihtiyaclari ile
ilgilenme ve Hediye Paketleme Becerisi boyutlari kapsaminda
degerlendirdikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon Pazarlamasi, Alisveris Olanaklari,
Memnuniyet, Algi, Gobeklitepe, Turkiye.
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ABSTRACT

The satisfaction perceptions of tourists from the
shopping opportunities of the destination and
the attitudes of the staff who offer these
opportunities are also very important in addition
to accommodation, food and beverage,
transportation, recreation services offered to
tourists in destinations. In this study, it is aimed
to determine the levels of satisfaction
perceptions of domestic tourists from
destination shopping opportunities and the
attitudes of staff at shopping points. The
guestionnaires prepared in this context were
delivered to 400 domestic tourists who visited
Gobeklitepe during the period of July-
September 2019 by face to face communication.
The data obtained from the questionnaires (386
guestionnaires) were analyzed by use of the
SPSS program. As a result of the analyzes, it was
determined that the majority of the participants
were satisfied with the destination shopping
opportunities (71%) and the attitudes of the
staff at the destination shopping points (65%);
but less of the participants, still a significant
portion were not satisfied with the destination
shopping opportunities (29%) and the attitudes
of the staff at the destination shopping points
(%35). In addition, it was determined that the
participants evaluated the attitudes of the staff
at the destination shopping points within the
scope of the dimensions of Sincerity, Courtesy,
Communication, Caring for the Needs of Tourists
and the Skill of Gift Wrapping.

Keywords: Destination Marketing, Shopping
Facilities, Satisfaction, Perception,
Gobeklitepe, Turkey.
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GIRIS

Destinasyonlar; gesitli turistik cekiciliklere sahip, turistlerin ihtiyaglarini ve
isteklerini  karsilamaya yonelik Grlinleri ve hizmetleri sunan cografi
mekanlardir (Atay, 2003). Bir turistik Grin olarak destinasyonlar;
destinasyon c¢evresi, hizmet altyapisi ve destinasyon deneyimi
katmanlarindan olusmaktadir. Destinasyon c¢evresi katmani; sosyal
faktorler, dogal cevre, politik ve yasal faktorler, teknolojik faktorler,
ekonomik faktorler ve kiltirel faktorlerden olugsmaktadir. Hizmet altyapisi
katmaninda ise ulasim olanaklari, konaklama olanaklari, yiyecek-igecek
olanaklar, “alisveris olanaklari”, eglence olanaklari, seyahat, rekreasyon
faaliyetleri ve cekicilikler yer almaktadir. Bu iki katman (zerinde ise
destinasyon bilesenlerinden yararlanan turistlerin destinasyon deneyimleri
insa edilmektedir (Murphy, Pritchard ve Smith, 2000: 44). Destinasyon
Urinindn 6nemli bir bileseni olan alisveris olanaklari sadece destinasyonda
ahisveris yapilabilen fiziki mekanlari ve turistik tGrin cesitliligini degil ayni
zamanda alisveris mekanlarinda gorevli personelin samimi, icten, dirist,
hizli ve arkadasca yaklasimini, bilgi birikimini, bilgi aktarimini ve sorun
¢0zme yetenegini, yardimseverligini, turistlerin gereksinimlerini ve
begenilerini dogru analiz edebilmelerini, yabanci dil becerilerini, Grinleri
tavsiye edebilmeden 6zenli, hizli ve estetik hediye paketi hazirlayabilmeye
kadar cok cesitli becerileri ve deneyimleri kapsamaktadir (Reisinger ve
Waryszak, 1994: 25-27). Destinasyonlarin sahip olduklari alisveris olanaklari
turistlerin ~ destinasyon hizmet  kalitesini  degerlendirmelerinde
destinasyondaki konaklama, ulasim, yeme-icme, eglence, rekreasyon,
turistik fiyat diizeyi vb. temel bilesenler kadar belirleyicidir (Tribe ve Snaith,
1998; Kozak ve Rimmington, 2000; Kozak, 2001: 397; Oh, Cheng, Lehto ve
O’Leary, 2004: 308; Aktas, Aksu ve Cizel, 2007; Albayrak ve Caber, 2011;
Ekiz ve Koker, 2012; Arashi ve Baradarani, 2014). Ayrica destinasyon
alisveris olanaklari turistlerin destinasyon secim sireclerinde ve alternatif
destinasyonlar arasinda tercihlerinde o6nemli bir bilesen olarak o6ne
¢ikmaktadir (Moscardo, 2004: 294; Meng ve Xu, 2012: 250). Destinasyonlar
hem kendi Ulkeleri igerisinde hem de diinyanin farkl yerlerindeki sayisiz
destinasyonla silirekli artan bir rekabet ortaminda var olmaya
calismaktadirlar.  Bu  noktada  destinasyonlarin  gelistirilebilmesi,
farklilastirilabilmesi, markalasmasi ve potansiyel turistik talebin harekete
gecirilmesinde destinasyon alisveris olanaklari, turistik Grin cesitliligi ve
turistik alisveris hizmet kalitesinin arttirilmasi stirece 6nemli katkilar
saglayacaktir. ilgili alanyazinda yapilmis daha &nceki calismalarin éne cikan
sonuclari da bu ongorileri desteklemektedir. Tayfun ve Yildirm (2010)
Alanya destinasyonunu ziyaret eden 798 yabanci turistin katihmiyla
ylruttikleri calismalarinda turistlerin satin alma davranislarina gelirin,
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kisisel 0Ozelliklerin, alskanliklarin ve geg¢mis deneyimlerin etki ettigi
sonucuna ulagsmislardir. Tayfun ve Arslan (2013) Ankara Alsveris Festivali
sirasinda Ankara iline gelen 336 yerli turist ile ylruttikleri ¢calismalarinda
turistlerin kisisel demografik 6zelliklerine gore (cinsiyet, medeni durum, yas
ve gelir dagilimi) alisveris memnuniyet dizeylerinin farkhlastigini tespit
etmislerdir. Comen (2014) Antik Side bdlgesinde 601 yabanci turistin
katihmiyla yarittigld calismasinda turistlerin destinasyonda algiladiklar
alisveris degerinin destinasyon genel memnuniyetlerini pozitif etkiledigini
ve alisveris deneyimlerinden genel olarak keyif aldiklarini belirlemistir.
Zaidan (2015) Dubai’de dokuz alisveris merkezinde 520 katilimci ile
ylrittigu calismasinda alisveris merkezlerini sik sik, bazen ve sik olmayan
sekilde ziyaret eden turistler agisindan alisveris yerlerinin dneminin de Olanaklarindan
farkhlastigl, Dubai destinasyonunun énemli bir liiks alisveris ve eglence yeri Memnuniyetlerinin
olarak algilandigi ve liks ahlsverisin destinasyonlar agisindan énemli bir Belirlenmesine
rekabet avantaji sagladigl sonucuna ulasmistir. Buluk (2016) istanbul ilinde Yénelik Bir

on buylk alisveris merkezinde 460 yabanci turist ile yurattigu ¢alismasinda Arastirma:
alisveris merkezlerinde turistlerin hizmet kalitesini guler yuzlulik, nezaket, Gobeklitepe Ornegi
yardimseverlik, tiketici ihtiyaclar ile ilgilenme ve hediye paketleme
becerisi alt boyutlarinda degerlendirdikleri belirlenmistir. Ayrica alisveris
yerlerindeki satis gorevlilerin yabanci dil bilme diizeylerinin yetersiz oldugu
tespit edilmistir. Unurlu (2016) istanbul, Ankara, Adana ve izmir illerinde
alisveris merkezlerini ziyaret eden 120 katilimci ile ylrittigu calismasinda
ziyaretgilerin rekreasyonel alisverislerinin, magaza sadakatlerinin, fiyat ve
marka  bilinglerinin  ve alisveris  0Ozglivenlerinin  genel aligveris
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Jiang (2017)
Los Angeles destinasyonunu ziyaret eden 88 Cinli turistle yurGttigu
galismasinda turistlerin destinasyonda alisveris igin para ve zaman
harcamayi sevdikleri, destinasyonun turistlere giizel ahlsveris olanaklar
sundugu, turistlerin alisverislerinde fiyatin ve markanin énemli ¢ekicilikleri
olusturdugu ve alisveris yerlerinde satis gorevlilerin dil becerilerini dikkate
aldiklari sonucuna ulasmistir.

Turistlerin
Destinasyon
Alisveris

e 159

Bu c¢alismada turistlerin destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris
noktalarindaki gorevlilerin  tutumlarindan memnuniyet dizeylerinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu
araciligiyla Gobeklitepe destinasyonunu ziyaret eden turistlerin destinasyon
alisveris  olanaklarindan ve alisveris noktalarindaki  gorevlilerin
tutumlarindan algiladiklari memnuniyet diizeyi belirlenmeye calisiimistir.
Yapilan bu arastirmanin ilgili alanyazina, destinasyon yonetimlerine ve
sonraki calismalara katki saglayacagl disinllmektedir. Clnkl teorik
anlamda Tirkge alanyazinda konu kapsaminda sinirh  bir birikim
bulunmaktadir. Uygulama anlaminda ise Gobeklitepe Olceginde konu
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kapsaminda yapilmis bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu yoniyle arastirma
sonuglarindan elde edilen veriler kapsaminda ¢alismanin destinasyon
yonetim orgutlerine, planlamacilarina ve pazarlamacilarina yol gosterecegi
dustintimektedir.

YONTEM

Bu bolimde arastirmanin amaci ve kapsami, arastirmanin veri toplama
yontemi, arastirma alaninin seg¢im sureci, arastirma evreni ve orneklemi ile
arastirmada uygulanan analizler yer almaktadir.

Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu c¢alismada turistlerin destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris
noktalarindaki  goérevlilerin  tutumlarindan, turistlerin  memnuniyet
dizeylerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket
formu araciliglyla Gobeklitepe destinasyonunu ziyaret eden turistlerin
destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan algiladiklari memnuniyet diizeyi belirlenmeye ¢alisiimistir.

Arastirma Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin veri toplama sirecinde anket tekniginden yararlanilmistir.
Yapilan bu ¢alismada iki bolimden olusan bir anket kullaniimistir. Anketin
ilk bolimu katilimcilari ve demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sekiz
sorudan ve bu sorulara iliskin cevaplandiricinin segebilecegi coktan se¢meli
ifadelerden olusmaktadir. Anketin ikinci bolimi ise katilimcilarin
destinasyon alisveris olanaklarindan ve alisveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan memnuniyetlerini  belirlemeye yonelik Bes-Kesinlikle
Katiyorum ve Bir-Kesinlikle Katilmiyorum araliginda toplam 26 Likert tipi
ifadeden olusmaktadir. Ankette yer alan demografik sorularin ve Likert tipi
ifadelerin olusturulmasinda Parasuraman, Zeithaml ve Leonard tarafindan
(1988) gelistirilen SERVQUAL olgeginden ve Buluk (2016) ¢alismasindan
yararlanilmistir. Bu g¢alismada anketin igerik gecerliginin saglanmasi
amaciyla ceviri ve dil bilim konularinda uzman ve vyetkin kisilerden
yararlanilmistir. Ayrica yapisal gegerligin saglanmasi adina 6lgek agiklayici
faktor analizine ve normallik testlerine tabi tutulmustur.

Aragtirma Alani Se¢im Siireci

Gobeklitepe destinasyonunun arastirma alani olarak secilmesinde; 2018 yili
itibariyle UNESCO Diinya Miras Listesi'ne kabul edilmesi ve 2019 vyil
itibariyle Turkiye’de Gobeklitepe Yili ilan edilmesiyle ulusal ve uluslararasi
tanmirliginin ve bilinirliginin artmasi, dinya tarihinin sifir noktasi olarak
kabul edilmesi, diinyanin bilinen en eski ve en biylk tapinma merkezi
olarak kabul edilmesi, Gobeklitepe ve sinirlari igerisinde bulundugu
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Sanliurfa ilinin zengin tarihi, kiltirel, dogal, gastronomik, yerel zenginlikleri
ve alisveris olanaklari (tarihi ¢arsilari, vb.), son bes yillik siiregte artan
popularitesi ve ilgili konu kapsaminda destinasyonda daha once bir
calismanin yapilmamis olmasi etkili olmustur (Gébeklitepe Orenyeri, 2020).

Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Gobeklitepe destinasyonu ve cevresini ziyaret eden
yerli turistlerin bitlinld olusturmaktadir. Arastirma o6rneklemi ise ilgili
destinasyon ve cevresini ziyaret eden ve arastirma siiresi icerisinde
ulasilabilen yerli turistlerden olusturmaktadir. Ancak bu arastirmanin veri
toplama streci icerisinde (Temmuz-Eylul 2019) ilgili destinasyonu ne kadar
yerli turistin ziyaret ettigine dair istatistiki bir veriye ulasilamamistir. Bu
sebeple arastirma o6rneklemini hesaplamak icin hedef kitledeki birey
sayisinin bilinmediginden hareketle; n=t’pg/d? formilden yararlaniimistir
ve 384 orneklemin arastirma icgin yeterli olacagl sonucuna ulasilmistir
(Yazicioglu ve Erdogan 2007: 70). Hesaplanan oOrneklem buyuklugine
ulagsmak icin arastirma katilimcilarinin belirlenmesi sirecinde zaman ve
maliyet avantaji, erisim kolayligi ve eldeki mevcut veya gonilli bireylere
uygulanmasi avantajlari nedeniyle olasiliga dayali olmayan 6rnekleme
yontemlerinden, kolayda o6rnekleme tekniginden yararlaniimistir (Erkus, e 161
2011: 106). Veri toplama siiresi icerisinde 400 anket formu destinasyon ve

cevresini ziyaret eden vyerli turistlere yiz vyize iletisim kurularak
ulastirilmistir. Ancak geri donis saglanan anketlerden dokuz tanesi her

soruya ayni cevabin kodlanmasi ve bes anket ise cevap kodlamalarinin
%50’sinden fazlasinin bos birakilmasindan dolayr degerlendirme disinda
birakilmistir. Arastirmanin degerlendirme kismina 386 anket dahil edilmistir

ve anketlerin geri donis orani %97 olarak gerceklesmistir.

Turistlerin
Destinasyon
Alisveris
Olanaklarindan
Memnuniyetlerinin
Belirlenmesine
Yonelik Bir
Arastirma:
Gobeklitepe Ornegi

Arastirma Analizleri

Arastirma sonucunda anketlerden elde edilen veri seti SPSS istatistiki veri
programinda analize tabi tutulmustur. Arastirma anketinden elde edilen
yerli turistlerin demografik degiskenlerine iliskin veriler yizde ve siklik
degerleriyle analiz edilmistir. Siklik analizinden sonra 6lcekteki Likert tipi
ifadelerin glivenirligi analiz edilmistir. Degiskenlerin glvenilirlik analizinde
Alpha modelinden yararlanilmistir. Givenilirlik analizinden sonra olgegin
yap!i gecerligini test etmek amaciyla aciklayici faktor analizi yapilmistir.

BULGULAR
Katiimailara iliskin Bulgular

Arastirmanin o6rneklem 06zelliklerine iliskin genel bir degerlendirmenin
yapilabilmesi icin uygulanan siklik analizi (Tablo 1) sonuclarina gore
katihmcilarin gogunlugunu erkek (%52), 25-60 yas araliginda (%55), lisans
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diizeyinde egitime sahip (%32), 6grenci (%30), 2501 TL-5000 TL araliginda
aylik gelire sahip (%44) ve ginibirligine destinasyonu ziyaret eden (%51)
yerli turistlerden olustuklari belirlenmistir. Ayrica katihmcilarin gogunlugu
destinasyon alisveris olanaklarindan (%71) ve destinasyon aligveris
noktalarindaki gorevlilerin tutumlarindan (%65) memnun olduklarini ifade
etmislerdir.

Tablo 1. Arastirma Katihmcilarinin  Demografik Ozelliklerine Gére

Dagilimlari

Demografik Ozellikler Sayi (N) Yuzde (%)
Kadin 185 47,9

Cinsiyet
Erkek 201 52,1
15-24 Yas 95 24,6
Araligi

Yas 25-60 Yas 211 54,7
Araligi
61 Yasve Uzeri 80 20,7
Lise ve Alti 71 18,4
Onlisans 98 25,4

Egitim Diizeyi
Lisans 125 32,4
Lisansustu 92 23,8
Ogrenci 115 29,7
Ozel Sektor 78 20,1
Gahsani

Meslek Kendi isini 93 24,0
Yapan
Kamu Calisani 45 11,5
Emekli 65 16,7
2500 TL ve 121 31,3
Daha Az

. 2501 TL-5000 169 43,8

Aylhik Gelir TL Aras|

5001 TL ve 96 24,9

Uzeri
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Destinasyonda GUnubirlik 195 50,5
Seyahat Sekli Konaklamali 191 49,5
Destinasyon Alisveris Memnun 275 71,2

Olanaklarindan

. Memnuniyetsiz 111 28,8
Memnuniyet
Alisveris Memnun 252 65,3
N?ktal?rlndakl Memnuniyetsiz 134 34,7
Gorevlilerden Turistlerin
Memnuniyet Destinasyon
Toplam 386 100 Alsveris

Olanaklarindan

Memnuniyetlerinin

. —— .. Belirlenmesine
Givenilirlik Analizi Bulgulari

Yonelik Bir
Bir arastirmada glivenirlik analizi; herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan Arastirma:
birimler Uzerinden veri toplamak amaci ile olusturulan ifadelerin kendi Gobeklitepe Ornegi
aralarinda tutarli olup olmadigini test etmek amaciyla yapilir. Guvenilirlik
katsayisi 0-1 arasi degerler alir ve elde edilen deger 1'e yaklastikca . 163

guvenilirlik artmaktadir (Ural ve Kilig, 2005: 258). Bu arastirmada kullanilan
Olcegin Cronbach Alpha katsayisi, 904 olarak bulunmustur. Elde edilen
katsayi oranlari 6lcegin glivenilir olduguna isaret etmektedir.

Faktor Analizi Bulgulari

Bu ¢alismada aciklayici faktor analizinden yararlaniimistir. Faktor analizi ile
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO-Ornekleme Yeterlik Istatistigi) ve Bartlett’s Test
of Sphericity (Bartlett’s Kiresellik Testi) elde edilmektedir. Bartlett’s
kiresellik testi faktor analizi yapabilmek igin degiskenler arasinda gerekli
olan iliski duzeyinin yeterli olup olmadigini gostermektedir (p<0,05). Ayni
sekilde KMO o6rneklem yeterligi de degiskenler arasi korelasyonun faktér
analizi icin yeterli olup olmadigina karar vermede kullanilir (Durmus,
Yurtkoru ve Cinko, 2010: 79-80). Aciklayici faktor analizi sonucunda; sig.
(p)=0,000 anlamhlik dizeyinde KMO degeri ,885 olarak belirlenmistir.
Ayrica Barlett’s Testi sonucu 2443,836 olarak tespit edilmistir. Bu oranin
diizeyi ve elde edilen KMO degeri 6rneklem blyukliginin faktér analizi
icin yeterli ve uygun oldugunu gostermektedir. Calismada hem faktor
yukleri acgisindan kiicik hem de katsayisi kiglk ifadeler (communalities)
degerlendirme disi birakilarak faktor analizinin gecerliginin arttiriimasi
amaclanmistir.
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Tablo 2. Arastirma Olgegine iliskin Faktér Analizi Sonuglari (n=386)

ifadeler

ic

Nz

im

Tii

HPB

Gorevliler turistlere karsi samimi ve
ictendirler.

Gorevliler turistlerle ¢abuk ve kolay
iletisim kurmaktadirlar.

Gorevliler turistlere karsi sicak ve gller
yuzla davranirlar.

Gorevlilerin turistlere yonelik tutumlar
olumludur.

Gorevliler turistleri bilgilendirirken dirist
davranirlar.

Gorevliler turistleri bilgilendirirken yalan
beyanda bulunmazlar.

Gorevliler  turistleri  Grdnlerle  ilgili
standartlara uyumlu bilgilendirirler.

,801

,789

,773

,757

,738

,716

,706

Gorevliler  turistlere  kargt nazik ve
kibardirlar.

Gorevliler turistlere saygilidirlar.

Gorevlilerin turistlere hitap tarzi
nezaketlidir.

Gorevliler turistlerle empati yetenegine
sahiptirler.

,765

,741
,711

,698

Gorevlilerin  turistleri  Urunlerle ilgili
bilgilendirme becerileri yeterlidir.

Gorevlilerin  Grin  bilgileri  ve iletisim
becerileri yeterlidir.

Gorevlilerin ~ Griin ~ sunum  becerileri
yeterlidir.

Gorevlilerin  turistlerle genel iletisim
becerileri yeterlidir.

Gorevliler turistlere yol gostericidirler.

Gorevlilerin  turistlerle yakinlik kurma
becerileri yeterlidir.

,789

,765

,736

,717

,701
,695

Gorevlilerin turistlerin ihtiyaglarini anlama
becerileri yeterlidir.

Gorevlilerin  Grlnlerle ilgili  tavsiyeleri
yeterlidir.

Gorevlilerin  Grtnlerle ilgili yonlendirme

,734

,708

,689
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becerileri yeterlidir.

Gorevlilerin turistleri dinleme ve anlama ,673
cabalari yeterlidir.

Gorevlilerin turistlerin Grlinlerini hediye ,716
paketi yapma becerileri yeterlidir.

Gorevlilerin turistlerin Grlinlerini hediye ,703

paketi  yaparken gosterdikleri  6zen

yeterlidir.

Gorevlilerin  hediye paketi yaparken ,695 Turistlerin

harcadiklari zaman makulddir. Destinasyon

Ozdegerler 6,641 4,876 2,357 1,884 1,461 | Aligveris
Giivenilirlik Analizi-Alpha /898 1875 843 861 ,798 | Olanaklarindan
Memnuniyetlerinin
[+)
Aciklanan Varyans (%) 21134 17,236 (1)4,21 9,886 7,165 Belirlenmesine
Yonelik Bir
Toplam Agk. Varyans (%) 69,631 Arastirma:
KMO Yeterligi ,885 Gobeklitepe Ornegi
Bartlett’s Kiiresellik Degeri 2443,836
e 165

Yapilan bu iki islem sonucunda Olcekte yer alan 26 ifadeden ikisinin
(gorevliler turistlere karsi sabirlidirlar ve gorevliler turistleri dinlemeye ve
anlamaya isteklidirler) o6lgekten ¢ikartilmasina karar verilmistir. Faktor
analizi sonucunda 06zdegeri birden blyik 24 ifadeden olusan bes boyut
belirlenmistir. Bu boyutlar toplam varyansin %69,631’ini aciklamaktadir.
Arastirmada elde edilen varyans orani alanyazina gore kabul edilebilir bir
diizeydedir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirnm, 2007: 347).
Arastirmada faktér analizine iliskin boyutlar; ictenlik (iC), Nezaket (NZ),
iletisim (iM), Turistlerin ihtiyaclar ile ilgilenme (Tii) ve Hediye Paketi
Becerisi (HPB) olarak adlandiriimistir.

Yerli  turistlerin  arastirma  ©Olgcegi  ifadelerini ve  boyutlarini
degerlendirmelerine yonelik sonuclara gore (Tablo 3) yerli turistlerin,
destinasyon alisveris noktasinda gorevlilerin tutumlari ile ilgili; gérevliler
turistlere karsi samimi ve ictendirler (X=4,61), gorevliler turistlerle cabuk ve
kolay iletisim kurmaktadirlar (X=4,58), gorevliler turistlere karsi sicak ve
giler yazli davranirlar (X=4,54), gorevliler turistlere karsi nazik ve
kibardirlar (X=4,50) ve gorevliler turistlere karsi saygilidirlar (X=4,50)
ifadelerine katilimlari oldukga yliksek diizeyde gerceklesmistir. Ancak yerli
turistlerin; gorevlilerin Urinleri hediye paketi yaparken goésterdikleri 6zen
yeterlidir (X=3,54), gorevlilerin Urlnleri hediye paketi yapma becerileri
yeterlidir (X=3,66), gorevlilerin Urinlerle ilgili yonlendirme becerileri
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yeterlidir (X=3,68), gorevlilerin Urin sunum becerileri yeterlidir (X=3,78),
gorevlilerin genel iletisim becerileri yeterlidir (X=3,82), gorevlilerin Urln
bilgileri ve iletisim becerileri yeterlidir (X=3,85), gorevlilerin turistleri
dinleme ve anlama cabalari yeterlidir (X=3,85), gorevlilerin Grlinleri hediye
paketi yaparken harcadiklari zaman makuldir (X=3,89), gorevlilerin
turistlerle empati kurma vyetenekleri vyeterlidir (%=3,95), gorevlilerin
turistlerin ihtiyacglarini anlama becerileri yeterlidir (X=3,97) ve gorevlilerin
Urdnlerle ilgili tavsiyeleri yeterlidir (¥=3,99) ifadelerine katihmlari ise daha
disuk dizeyde gergeklesmistir. Yerli turistlerin diger arastirma ifadelerine
katilimlari ise orta ve birbirine yakin diizeyde (X=4,00-4,40) gerceklesmistir.
Yerli turistlerin arastirma boyutlarindan ictenlik (X=3,34) ve nezaketi
(X=4,25) vyuksek; iletisim (X%=3,96), turistlerin ihtiyaclari ile ilgilenme
(¥=3,87) ve hediye paketleme becerilerini (%=3,69) daha disuk
degerlendirdikleri/algiladiklari belirlenmistir.

Tablo 3. Arastirma Olcegi ifadelerini Katilimcilarin Degerlendirmeleri
(n=386)

ifadeler-Boyutlar Ort. Std. Ort.
({) Sapma ()5

Gorevliler turistlere karsi samimi ve ictendirler. 4,61 0,65

Gorevliler turistlerle ¢cabuk ve kolay iletisim kurmaktadirlar. 4,58 0,62

Gorevliler turistlere karsi sicak ve giler yizli davranirlar. 4,54 0,64

Gorevlilerin turistlere yonelik tutumlari olumludur. 4,51 0,64 4,34

Gorevliler turistleri bilgilendirirken dirist davranirlar. 4,08 0,55

Gorevliler  turistleri  bilgilendirirken yalan beyanda 4,11 0,56
bulunmazlar.

Gorevliler turistleri Grilinlerle ilgili standartlara uyumlu 4,01 0,54
bilgilendirirler.

Gorevliler turistlere karsi nazik ve kibardirlar. 4,50 0,63

Gorevliler turistlere saygilidirlar. 4,50 0,63
Gorevlilerin turistlere hitap tarzi nezaketlidir. 4,05 0,54 4,25
Gorevliler turistlerle empati yetenegine sahiptirler. 3,95 0,53
Gorevlilerin turistleri Grtnlerle ilgili bilgilendirme becerileri 3,90 0,53

yeterlidir.

Gorevlilerin Urlin bilgileri ve iletisim becerileri yeterlidir. 3,85 0,52
Gorevlilerin Grlin sunum becerileri yeterlidir. 3,78 0,51 3,96
Gorevlilerin turistlerle genel iletisim becerileri yeterlidir. 3,82 0,52

Gorevliler turistlere yol gostericidirler. 4,01 0,54
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Gorevlilerin turistlerle yakinhk kurma becerileri yeterlidir. 4,40 0,63
Gorevlilerin  turistlerin ihtiyaglarini  anlama becerileri 3,97 0,54
yeterlidir.
Gorevlilerin Griunlerle ilgili tavsiyeleri yeterlidir. 3,99 0,54 3,87
Gorevlilerin Grinlerle ilgili yonlendirme becerileri yeterlidir. 3,68 0,50
Gorevlilerin turistleri dinleme ve anlama ¢abalari yeterlidir. 3,85 0,52
Gorevlilerin turistlerin Grdnlerini hediye paketi yapma 3,66 0,49
becerileri yeterlidir.
Turistlerin
Gorevlilerin turistlerin Grlnlerini hediye paketi yaparken 3,54 0,48 3,69 Destinasyon
gosterdikleri 6zen yeterlidir. Alisveris
Gorevlilerin turistlerin Grlnlerini hediye paketi yaparken 3,89 0,53 Olanaklarindan

harcadiklari zaman makuldir.

Memnuniyetlerinin

Belirlenmesine
Yonelik Bir
Arastirma:

Bu c¢alismada turistlerin destinasyon alisveris olanaklarindan ve aligveris Gobeklitepe Ornegi
noktalarindaki gorevlilerin  tutumlarindan memnuniyet dizeylerinin
belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu
cercevesinde Gobeklitepe destinasyonunu ziyaret eden turistlerin
destinasyon alisveris olanaklarindan ve aligveris noktalarindaki gorevlilerin
tutumlarindan algiladiklari memnuniyet diizeyi belirlenmeye ¢alisiimistir.
Arastirmadaki analizler neticesinde katiimcilarin ¢ogunlugunun erkek, 25-
60 yas araligi, onlisans ve lisans diizeyinde egitime sahip, 6grenci, 2500 TL-
5000 TL ayhk gelire sahip ve giunibirligine destinasyonu ziyaret eden
kisilerden olustuklari belirlenmistir. Ayrica katihmcilarin gogunlugunun
destinasyon alisveris olanaklarindan (%71) ve destinasyondaki aligveris
noktalarindaki gorevlilerin tutumlarindan memnun olduklari (%65) ancak
katihmcilarin daha az olmakla birlikte 6nemli bir kisminin ise destinasyon
alisveris olanaklarindan (%29) ve destinasyon alisveris noktalarindaki
gorevlilerin tutumlarindan memnun olmadiklari (%35) belirlenmistir.
Katihmcilarin destinasyon alisveris noktalarindaki goérevlilerin tutumlarini
ictenlik, nezaket, iletisim, turistlerin ihtiyaglari ile ilgilenme ve hediye
paketleme becerisi boyutlari kapsaminda degerlendirdikleri belirlenmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Leonard, 1988; Buluk, 2016). Yerli turistlerin
destinasyon alisveris noktalarindaki gorevlilerin tutumlari ile ilgili olarak;
gorevlilerle cabuk ve kolay iletisim kurabildikleri, gorevlileri sicak, gller
ylzll, nazik, kibar icten, samimi ve saygili bulduklari belirlenmistir. Diger
taraftan yerli turistler alisveris noktalarindaki gorevlileri; sattiklari Grlinlerle
ilgili yonlendirme, sunum ve hediye paketi yapma, hediye paketi yaparken
zaman kullanimi, 6zenli hediye paketi hazirlama, tavsiye etme, genel
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iletisim ve Urin bilgisi becerilerini eksik degerlendirdikleri, gorevlilerin
kendilerini dinleme ve anlama, empati kurma ve ihtiyaglarini dogru bir
sekilde karsilama noktasinda yetersiz gordiikleri belirlenmistir. Yerli
turistlerin destinasyondaki alisveris noktalarinda calisan gorevlileri icten ve
nazik bulduklari ancak ihtiyaglariyla ilgilenme, iletisim kurma ve hediyelik
Urlin paketleme konularinda diizeylerini yetersiz gorduikleri tespit edilmistir
(Buluk, 2016). Cok bilesenli bir turistik Griin olan destinasyonlarin énemli
unsurlarindan ve gekiciliklerinden biri de sahip olduklari alisveris olanaklari
ve alisveris noktalarinda gorev yapan gorevlilerin turistlere karsi
sergiledikleri yapici tutumdur (Yoon ve Uysal, 2005; Cakmak ve Kok, 2012;
Karamustafa, Tosun ve Calhan, 2015; Cakir ve Kiiciikkambak, 2016; Ugur,
2019; Giln, Durmaz ve Tutcu, 2019). Bazen destinasyonlarin sahip olduklari
alisveris olanaklari, turistlerin destinasyonlari se¢im sireglerinde tek
belirleyicisi olarak 6n plana cikabilmektedirler. Ornegin istanbul’da
diizenlenen istanbul Fest veya Dubai’de diizenlenen aligveris festivallerine
her yil farkl yerlerden yizlerce insan sadece alisveris yapmak maksadiyla
seyahat edebilmektedirler (Ozdemir, 2007: 41). Alisveris amacl yapilan
seyahatlerde ise hizmet kalitesi, iletisim, ihtiyaglarin karsilanmasi,
memnuniyetin saglanmasi vb. c¢ok o©nemlidir (Glnes, 2016). Cinki
destinasyonlarda turistler baglaminda saglanacak genel memnuniyet,
turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret niyetlerini de pozitif bicimde
etkileyecektir. Ayrica genel memnuniyeti saglanmis turistlerin potansiyel
turistleri de harekete gecirici etkisi goéz ardi edilmemelidir. Diger taraftan
destinasyonlarda alisveris veya diger bilesenlerin birinde yasanacak
memnuniyetsizlik tim bu siirecin olumsuz islemesine, mevcut turistlerin
kaybedilmesine ve potansiyel turistlerin ise rekabet halinde olunan diger
destinasyonlara yonelmesine neden olacaktir (Aktas, Aksu ve Cizel, 2007;
Demir Sen, 2010; Ekiz ve Koker, 2012; Beqiri, Borici, Ardita ve Dergjini,
2014; Hau ve Omar, 2014). Turizm ve destinasyon pazarlarinda yogun
rekabetin yasandig, markalasma c¢alismalarinin oldukga gli¢ ilerledigi,
surekli  turistlerin  gereksinimlerinin  ve  beklentilerinin  degistigi
disundldiglinde destinasyonlarin 6nemli bilesenlerinden olan aligveris
olanaklarindan turistlerin memnuniyetlerinin saglanmasi, dogru bir iletisim
surecinin isletilmesi, bu slrecin nezaket temelinde isletilmesi, turistlerin
ihtiyaglarinin  tam anlamiyla karsilanmasi, urinlerin hediyelik olarak
paketlenmesinde hizin ayni zamanda da 0Ozenin saglanmasi son derece
onemlidir. Bu sayede saglanacak turist sadakati veya yilksek seviyedeki
tekrar ziyaret niyeti, destinasyonlari ve turistik isletmeleri yeni turist
kazanma c¢abalarinin maliyetlerinden de kurtaracaktir.

Yapilan bu arastirmanin ilgili alanyazina, destinasyon yoOnetimlerine ve
sonraki calismalara katki saglayacag disinllmektedir. Clnkl teorik
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anlamda Tirkge alanyazinda Gobeklitepe Olgeginde konu kapsaminda
yapilmis bir calisma bulunmamaktadir. Arastirma sonuclarindan elde edilen
veriler kapsaminda ise c¢alismanin destinasyon yonetim o6rgutlerine,
planlamacilarina ve pazarlamacilarina yol gosterecegi disinilmektedir.
Ancak arastirma maddi kaynaklar ve zaman sinirliigindan dolayi 6rneklem
blydkligu alanyazinda kabul edilen sinirlar icerisinde olmakla birlikte daha
genis  bir 6rneklem blyukligine uygulanamamistir.  Gelecekteki
calismalarda arastirmaya dahil edilecek turistlerin milletlerinin gesitliliginin
ve orneklem kapsaminin artirilmasi, arastirma sonuglarinin genellenmesi
acisindan daha olumlu katki saglayacaktir.
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