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Oz

Literatiirde turistik destinasyonlarda hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili ¢esitli ¢alismalar mevcuttur. Bu
calismalarda destinasyon hizmet kalitesi boyutlarinin konaklama hizmetleri, yerel ulasim hizmetleri, hijyen ve
temizlik, misafirperverlik, turistik aktiviteler, turistik iiriin ve hizmet fiyatlari, iletisim olanaklar: ve
destinasyon havaalani hizmetlerinden olustugu one siiriilmektedir. Bu boyutlar kapsaminda beklentileri
karsilanan ve memnuniyetleri saglanan turistlerin destinasyonlara ve turizm isletmelerine baghlik ve tekrar
satin alma niyeti gostermeleri beklenmektedir. Bu calismada; Tiirkiye'nin en ¢ok turist ¢eken altinci
destinasyonu olan Kapadokya bélgesini ziyaret eden turistlerin satin alma oncesi beklentilerini ve satin alma
sonrast degerlendirmelerini sekillendiren boyutlarin belirlenmesi ve boyutlar arasindaki farklarin él¢iilmesi
amaglanmaktadwr. Destinasyonu ziyaret eden turistlerin beklentileri ve degerlendirmeleri birincil veri
toplama yontemlerinden birisi olan anket yontemiyle belirlenmeye ¢alisilmistir ve elde edilen veriler SPSS
programi vasitasiyla giivenilirlik, aciklayict (kesfedici) faktor, frekans ve fark (t testi) testlerine tabi
tutulmugtur. Aragstirma analizleri neticesinde turistlerin destinasyonda satin alma oncesi beklentilerinin ve
satin alma sonrast degerlendirmelerinin; konaklama ve yiyecek hizmetleri, ulasim hizmetleri, genel
korunmugsluk ve temizlik, turistik aktiviteler ve c¢ekicilikler, misafirperverlik diizeyi ve genel turistik fiyat
diizeyi boyutlari kapsaminda olustugu belirlenmistir. Yapilan analizler sonucunda ilgili destinasyonda tiim
boyutlarda turistlerin degerlendirmelerinin beklentilerini karsiladigi anlasilmistir.

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

THE EXPECTATIONS OF TOURISTS’ BEFORE DESTINATION CHOICE AND EVALUATIONS
AFTER PURCHASE: THE CASE OF CAPPADOCIA

Abstract

In the literature, there are several studies on the dimensions of service quality in touristic destinations. In
these studies, it is suggested that the dimensions of destination service quality consist of accommodation
services, local transportation services, hygiene and cleanliness, hospitality, tourist activities, touristic product
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and service prices, communication facilities and destination airport services. Tourists whose expectations are
met and satisfied with these dimensions are expected to show commitment and re-purchase intention to
destinations and tourism businesses. In this study, it is aimed to determine dimensions expectation and
evaluation levels of tourists visit Turkey's sixth top tourist destination Cappadocia region in the framework of
expectations before purchasing and evaluations after and measuring the differences between dimensions.
Expectations and evaluations of tourists who visit the destination were tried to be determined by the
established scale and the data obtained was subjected to reliability, factor, frequency, t test with statistical
analysis by SPSS. As a result of the research analyses, it has been determined that in destinations, tourists
form their pre-purchase expectations and post-purchase evaluations within the context of accommodation and
food services, transportation services, general immunity and hygiene, tourist activities and attractions,
hospitality level and general tourist price level variables. As a result of the analyzes, it has been understood
that all dimensions meet expectations of the evaluations of tourists. As a result of the analysis, it was
understood that the expectations of the tourists in all dimensions were met in the related destination.

Key Words: Tourism Marketing, Destination Marketing, Service Quality, Tourist Satisfaction, Cappadocia.

GIRIS
1.1. Kavramsal Cerceve

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesme diinyanin her noktasinin bilinir hale gelmesine ve
ulasilabilir olmasina katki saglamaktadir. Artik turistler agisindan Uzak ve O kadar zamamm yok!
gibi ifadeler ¢ok geride kalmistir ve en uzak mesafeler bile hem zamansal hem de ekonomik
tasarruf saglayacak sekilde farkli ulasim araglariyla kat edilebilmektedir. Bu da daha ¢ok turisti,
ziyaretgiyi, yatirimi, ilgiyi ve talebi kendisine g¢ekmek isteyen iilkeler, bolgeler, kentler, koyler
kisacasi destinasyon olarak adlandirabilecek alanlar i¢in yogun bir rekabetin yaganmasina neden
olmaktadir. Destinasyonu Friks (1999); “siradan yerel halkin igerisinde turistik topluluklarin bazi
c¢esitlerinin bulundugu cografik bir bolge veya alan” olarak tanimlanmaktadir (Tinsley ve Lynch,
2001: 372). Destinasyon, “sahip oldugu ¢esitli turizm kaynaklari ile turistleri ¢geken ve yogun olarak
turist ziyaretine ev sahipligi yapan, bir¢gok kurumun ve kurulusun sagladigi dogrudan ve dolayl
turizm hizmetlerinin biitiiniinden olusan karmasik bir {iriin” olarak da tammlanabilir (Ozdemir,
2008: 3). Benzer fiirlinler iireten, var olan kaynaklariyla yetinen ya da bu kaynaklardan yeterli
Olclide yararlanmayan, gelismelere ve degisimlere ayak direyen, mevcut turistlerle yetinip
potansiyel turistleri kendisine ¢ekemeyen destinasyonlar ¢ok kisa siirede pazarda yok olmaktadirlar.
Sadece altyap1 ve iistyap1 yatirimlari ile yetinmeyen, iiriin gelistirmeye ve pazarlamaya kaynak
ayiran, hedef kitleye kendisini dogru bir sekilde anlatabilen ve potansiyel tiiketicilerine siirekli
mesajin1 iletebilen destinasyonlar ise turizm pazarlarindaki varliklarini uzun siire devam

ettirebilmektedirler. Destinasyon yonetimi ve pazarlamasinin yan sira birey bazinda her turistin
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istek, ihtiya¢ ve beklentisinin anlasilmasi ve taleplerine zamaninda ve uygun fiyatlarla cevap
verilmesi de ayrica dnemlidir.

Turistik destinasyonlar, turistlerin ihtiyaclarini ve isteklerini karsilamaya yonelik iiriinleri ve
hizmetleri iceren bir cografi mekan olarak diisiiniiliirse turistlere sunulan mallar1 ve hizmetleri de
bir paket iirlin olarak diisinmek daha dogru olacaktir. Bu durumda turistik iirtinlerin bir paket
halinde sunumu olan destinasyonlar1 furistik iiriin olarak degerlendirmek miimkiindiir. Konuyla
ilgili literatiirde de destinasyon turistik iiriinii yaklasiminin kabul edildigi goériilmektedir (Murphy
vd., 2000: 44). Destinasyonlarin ve turizm isletmelerinin turizm pazarina sunduklar sayisiz iiriin ve
hizmet arasinda turistlerin tek bir iirlinden, hizmetten veya ¢ekicilikten tatmin olmalar1 beklenemez.
Daha bilesik iiriinler, ¢ok sayida iiriinii, hizmeti ve ¢ekiciligi iceren paketler veya destinasyonlar
pazarda kendilerine yer bulabilmektedirler. Ancak bu bilesik ve kapsamli paketlerde tek tek
tirlinlerin bagaris1 ve memnuniyeti, lirliniin biitiniinden elde edilecek tatmini ve memnuniyeti daha
da arttirmaktadir. Sunulan paketteki {irlinlerin uyumu, ¢ekiciliklerin bagaris1 ve sunulan hizmetlerin
verdigi memnuniyet turist-destinasyon iliskisinin uzun vadeye yayilmasi ve potansiyel turistlerin
destinasyona cekilmesi acisindan da olduk¢a &nemlidir (Kozak ve Rimmington, 2000; Oztiirk,
2004).

Oliver (1997) tiiketici memnuniyetini; “bir malin veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin
olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi” olarak tanimlanmaktadir
(Duman, 2003: 47). Tiiketicinin bir tatmin yargisina varabilmesi i¢in en azindan iki belirleyici
faktor gerekmektedir. Bu belirleyicilerden ilki tiiketicinin iriinii kullanmasiyla ortaya ¢ikan bir
sonu¢ ve digeri de bu sonugla karsilastirma yapilacak bir referans noktasidir. Bir turistik
destinasyon bir¢ok iirliniin ve hizmetin bilesiminden bir araya geldigi i¢in turistlerin destinasyon
hakkinda genel bir degerlendirme yapabilmeleri ve memnuniyet belirtebilmeleri destinasyondaki
tiim iiriinlerden ve hizmetlerden memnun kalmalarin1 gerektirmektedir. Turist tatili esnasinda aldig1
her hizmetin kalitesini ayr1 ayr1 degerlendirmektedir ve tatili sonrasinda genel bir memnuniyet
yargisina sahip olmaktadir. Yapilan destinasyon memnuniyeti arastirmalarinda turistlerin hizmet
kalitesi degerlendirmeleri genel olarak; konaklama yeri ve yiyecek i¢cecek hizmetleri, ulasim, genel
hijyen ve temizlik, misafirperverlik, aktiviteler ve hizmetler, iletisim ve fiyat algist boyutlariyla
dl¢iilmeye calisilmaktadir (Duman ve Oztiirk, 2005: 11-12).

2000’11 yillarla birlikte zirveye ulasan rekabet ve yaris, her pazari, triinii, hizmeti ve sektorii
icine ¢ekmektedir. Bu rekabet ve yarig ortaminda destinasyon ve turist arasinda kurulacak uzun
vadeli ve sadakat temelli iliski oldukca Onemlidir. Turistlerin {riinii satin almadan Onceki

beklentileri ve satin alma siireci sonrasi algilarinin ortiigmesi turist bagliliginin ve tekrar satin alma
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pazariin olusumunu dogrudan etkilemektedir (Pizam ve Ellis, 1999: 326; Parasuraman vd., 1985:
42; Yu vd., 2005: 324; Basanbas, 2013: 2-3).

1.2. Tigili Arastirmalar

Destinasyon bazinda turistlerin beklentilerinin, algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin
Olciilmesine yonelik yapilmis arastirmalar ve bu arastirmalarin sonuglari asagida 6zetlenmistir.

Kozak ve Rimmington (2000) kis sezonunda Mallarco destinasyonunu ziyaret eden turistlerin
genel memnuniyet diizeylerini 6lgmeye yonelik calismalarini 220 Ingiliz ve Alman katilimer ile
gerceklestirmislerdir. Destinasyon ¢ekicilikleri (konaklama isletmelerinin kalite standartlari,
konaklama hizmetlerinin diizeyi, turistlerin kendilerini giivende hissetmesi, personelin tutumu,
dogal cevre, paranin degeri, destinasyonun genel atmosferi, yiyeceklerin ¢esitliligi ve kalitesi,
turistlerin  sikayetlerine ¢oziim istekliligi, plajlarin temizligi, hijyen ve sanitasyon), turistik
aktiviteler ve hizmetler (sportif etkinliklere erigsim, eglence ve gece yasaminin varligi, ¢ekiciliklerin
cesitliligi, ¢cocuklara yonelik hizmetler, plajlardaki hizmetlerin varligi, aligveris olanaklari, diger
destinasyonlara yonelik giinliik turlarin varlig, tarihi yerlerin ve miizelerin varligi) ve destinasyon
havayolu hizmetleri (havaalanlarinin temizligi, havaalanlarinda check in/check out islemlerini hizi,
havayollarmm sundugu hizmetler, destinasyon ve havaalani arasindaki mesafe, destinasyon ve
havaalan1 arasindaki seyahatin konforu) boyutlarinda saglanacak memnuniyetin genel turistik
memnuniyetin saglanmasinda ve turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetlerinin artmasinda
belirleyici olacagi sonucuna ulagmislardir.

Kozak (2001) 1998 yazinda Tiirkiye ve Mallorca destinasyonlarini ziyaret eden 1872 Ingiliz
ve Alman turistnin katilimi ile turistlerin destinasyon memnuniyet diizeylerini arastirmistir.
Calismada hem Tiirkiye hem de Mallorca’y: ziyaret eden Ingiliz turistlerin Alman turistlere gore
genel destinasyon memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. ingiliz ve
Alman turistler Tiirkiye’deki restoranlardan, barlardan, konaklama tesislerindeki yiyeceklerin
kalitesinden; Mallorca’daki ana turistik cekiciliklerden ve diger destinasyonlara yonelik giinliik
turlarin varligindan memnuniyet duymaktadirlar. ingiliz ve Alman turistler Tiirkiye’deki turistik
fiyatlardan, yerel ulagim hizmetlerin ulasilabilirlifinden ve iletisim (dil) kolayliklarindan;
Mallorca’daki  konaklama  hizmetlerinin  seviyesinden,  aktivitelerin ~ ve  hizmetlerin
ulagilabilirliginden, sanitasyon ve temizlik seviyelerinden ve turistik fiyatlardan duyduklari
memnuniyetler arasinda biiylik farkliliklar s6z konusudur. Destinasyondaki aktivitelere ve
hizmetlere ulasim, destinasyondaki havayolu hizmetleri, destinasyondaki hijyen, temizlik ve
sanitasyon boyutlarinda Tiirkiye destinasyonunu ziyaret eden Ingiliz ve Alman turistlerin

memnuniyet diizeyleri arasinda bir faklilk bulunamamistir. Ayni  durum Mallarco
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destinasyonundaki yerel ulasim hizmetleri, misafirperverlik, aktivitelere ve hizmetlere erisim
boyutlar1 i¢inde gegerlidir. Yiksel (2001) Marmaris, Fethiye, Bodrum ve Dalaman
destinasyonlarinda tatillerini geciren 343 katilimer ile gergeklestirdigi ¢alismasinda; ilk kez veya
tekrardan ayni destinasyona gelen ziyaretcilerin tekrar gelme egilimlerinde ve memnuniyetlerinde
tatil destinasyonunun farkli yonlerini esas aldiklarmi ifade ettikleri sonucuna ulagmistir. Hem
destinasyona ilk kez gelen hem de tekrardan ayni destinasyonu ziyaret eden turistler ¢ogunlukla
yiyeceklerin kalitesi, konaklama tesislerinin kalitesi, misafirperverlik ve giivenligi destinasyonu
tercih etmelerinde birer neden olarak gostermektedirler. Ziyaretgiler ayrica ayni destinasyonu tekrar
ziyaret etmelerinde ilave hizmetlerin gerekli oldugunu da belirtmislerdir.

Oztiirk (2004) Kizkalesi destinasyonunu ziyaret eden 231 katilimci ile gerceklestirdigi
caligmasinda turistlerin destinasyon memnuniyetlerini etkileyen faktorleri analiz etmistir.
Calismada; konaklama yeri, yiyecek icecek hizmetleri ve misafirperverlik boyutlarindan algilanan
memnuniyetin genel memnuniyeti arttirdigi ve bu durumunda turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret
etme egilimlerini etkiledigi sonucuna ulagmistir. Ancak ulasim, genel hijyen ve temizlik, aktiviteler
ve hizmetler ve fiyat diizeyleri boyutlarinin ise turistlerin destinasyonla ilgili genel memnuniyet
diizeyleri lizerinde ¢ok etkili olmadigini ifade etmistir. Ayrica ¢alismaya gore turistlerin genel
memnuniyet diizeyi arttikga destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri de artmaktadir.

Yoon ve Uysal (2005) Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde destinasyon memnuniyeti ve
baglilig1 iizerinde motivasyonun etkileri {izerine 148 katilimci ile gerceklestirdikleri ¢alismalarinda
turistlerin destinasyonda 8 farkl: itici faktoriin (rahatlama, aile ile birlikte olma, giivende olma,
prestij saglama, vb.) ve 10 g¢ekici faktoriin (modern aktiviteler ve atmosfer, dogal manzara, ucuz
tesisler, farkli kiiltiir, temizlik, aligveris olanaklari, yerel mutfak, gece yasami, vb.) etkisinde
oldugunu belirtmektedirler. Destinasyon pazarlamacilarinin bu faktorleri dikkate almasi turistlerin
destinasyon {riinlerinden ve hizmetlerinden algiladiklart memnuniyeti arttiracaktir ve destinasyon
bagliligina katki saglayacaktir.

Aktas vd. (2007) Antalya destinasyonunu ziyaret eden 645 yabanci katilimci ile
gerceklestirdikleri g¢alismalarinda; destinasyon ¢ekiciliklerinin ¢esitliligi, tarihi ve kiiltiirel
zenginlikler, aligveris magazalarindaki iiriin ¢esitliligi, Tiirk mutfagi, dogal giizellikler ve paranin
degerinin turistlerin memnuniyeti igin ¢ok Onemli oldugu sonucuna ulasilmiglardir. Ayrica
katilimcilar i¢in misafirperverligin, uyumun ve konaklama olanaklarinin memnuniyet oranlarinin
yiiksek ancak 6nem oranlarinin diisiik oldugu; giivenlik, kiiltiirel etkinliklerin gesitliligi, sportif
etkinliklerin gesitliligi, yerel ulagim ve temizligin 6nem ortalamalarinin yiiksek ancak memnuniyet

ortalamalarinin diigiik oldugunu ifade etmislerdir.
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Demir Sen (2010) Dalyan destinasyonunda 330 katilimci ile gergeklestirdigi calismasi
sonucunda destinasyon ¢ekiciliklerinin, konaklama ve ulasim olanaklarinin, tarihi ve dogal
cekiciliklerin ve fiyatlarin ekonomikliginin turistlerin destinasyon se¢iminde etkili oldugunu ifade
etmistir.

Secilmis (2012) turizm destinasyonlarinda memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti iliskisini
belirlemeye yonelik Sakarulica destinasyonunda 193 katilimer ile gerceklestirdigi calismasinin
sonucunda katilimcilarin meslekleri ile destinasyondaki konaklama tesisinin genel ozellikleri ve
memnuniyet arasinda; katilimcilarin geliri ile hizmet kalitesi ve destinasyon kimligi arasinda; yas
ile tutum (personelin, yerel halkin ve esnafin) arasinda bir iligkinin var oldugunu, egitim ve yas
diizeyi yiiksek ve evli katilimcilarin ise destinasyonu tekrar ziyaret konusunda daha az egilimli
olduklarini ifade etmektedir. Ayrica turistlere karsi tutumlar ve davranislar, hizmet kalitesi, temizlik
ve hijyen boyutlari da turistlerin memnuniyet algilamalarini ve tekrar satin alma niyetlerini olumlu
yonde etkilemektedir. Ekiz ve Koker (2012) Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’ni ziyaret eden 251
katilimer ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda destinasyondaki ¢evre kosullarinin, konaklama ve
restoran isletmelerinin, turizm etkinliklerinin, ulagim imkanlarinin, aligveris olanaklarinin ve yerel
mutfagin turistlerin memnuniyet algilamalarinda etkili oldugunu ifade etmektedirler. Mautinho vd.
(2012) Side-Manavgat destinasyonunda 1905 katilimci ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda
destinasyonlarda hizmet Kkalitesinin destinasyondan algilanan degerin sonucunda olustugunu ve
bunun turistlerin diislincelerinde bir 6nciil oldugunu belirtmektedirler. Ayrica hizmet kalitesinin
turizm trtnlerine karsi davranigsal egilimi tetikledigini, destinasyonu olusturan hizmet kalitesi
boyutlariin dogrudan ve pozitif bir bicimde turistlerin algiladigi degeri etkiledigini, memnuniyeti
saglanan turistlerin ise destinasyon deneyiminden sonra tavsiyelerde bulundugunu ve tekrar satin
alma egilimi gosterdiklerini ifade etmektedirler.

Frimpong vd. (2013) Gana’da 420 katilimc1 ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda destinasyon
cekicilikleri ile hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyeti iligkisini incelemislerdir. Calisma
sonucunda; sadece destinasyon ¢ekiciliklerinin giizelliginin destinasyon cekicilik kalitesi igin yeterli
olmadigr ve destinasyonda sunulan farkli tipteki hizmetlerinde kaliteye etki ettigi, kiltiirel
beklentiler ve politik algilamalar gibi dissal degiskenlerinde turistlerin memnuniyetini etkiledigi
belirlenmistir. Marin ve Teberner (2013) Balearic Adasi’mi ziyaret eden 2423 katilimci ile
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda turistlerin destinasyon tutumlari, memnuniyet-memnuniyetsizlik
diizeylerini ve destinasyonu tekrar ziyaret etme egilimlerini belirlemeye ¢alismiglardir. Caligmada
turistlerin destinasyon memnuniyet diizeyleri ile temizlik ve hijyen, ucuzluk, erisim kolayligi,

sportif aktiviteler ve uygulamalar, huzur ve siikunet ve dogayla baglanti boyutlari; turistlerin
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memnuniyetsizlikleri ile ilgili olarak da kirlilik, pahalilik, havayolu ulasim problemleri, sportif
tesisler ve altyapi, asir1 trafik, asir1 kalabalik, giiriiltii, asir1 gelismislik ve ticarilesmislik, asiri
yapilagma, manzaranin yok edilmesi ve dogal ¢cevreden yoksunluk boyutlari iliskilendirilmistir.

Ipar ve Dogan (2013) Kozak (2001) turist memnuniyet dlceginden yararlanarak Edremit
destinasyonunda 324 yerli katilimciya anket uygulamislardir. Yerli turistler destinasyondaki
restoran, bar ve kat hizmetlerinden; konaklama igletmelerinin personellerinin kendilere karsi
tutumlarindan; konaklama isletmelerindeki yemeklerin kalitesinden, deniz ve plajlarin
temizliginden memnun olduklarini ifade etmektedirler. Ancak turistlerin destinasyondaki gece
hayati ve eglence imkanlarindan, destinasyona ulasim yollarmin miikemmelliginden Ve
destinasyondaki kiralik ara¢ hizmetlerinden memnuniyetsizlik duyduklari sonucuna ulasilmistir.
Vetitnev vd. (2013) Rusya’nin tatil destinasyonlarinda 1100 katilimci ile gergeklestirdikleri
calismalarinda yerli turistlerin tatil destinasyonlarini ziyaretlerinden tam anlamiyla memnun
kalmadiklarini; saglik hizmetleri, ulasim ve aligveris boyutlarinda diisiik memnuniyet
algiladiklarini; seyahatin amaci, seyahatin {icretini 6deme kaynagi, konaklama secimi, tatil
organizasyonu tiirli ve turistik harcamalarinin da turistlerin memnuniyetlerini etkiledigini; turist
memnuniyeti ile destinasyon bagliligi arasinda bir iligkinin var oldugunu ve memnuniyeti saglanmis
turistlerin tatil destinasyonunu tekrar ziyaret etme egiliminde olduklarini belirtmislerdir.

Rajaratnam vd. (2014) Malezya’daki kirsal turizm destinasyonlarinda 309 katilimci ile
gerceklestirdikleri calismalarinda turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin memnuniyet diizeylerini
de pozitif bicimde etkiledigi ve turistlerin destinasyonla ilgili 6nceki deneyimleri ile algiladiklart
hizmet kalitesi ve memnuniyetleri arasinda bir iliski oldugu sonucuna ulagmislardir. Paunavic
(2014) Sirbistan destinasyonunda 1500 katilimer ile yiiriittiigii calismasinda destinasyon hizmet
kalitesi boyutlar1 olarak doga, kiiltiir, tarih, giivenlik, yiyecek icecek, konaklama, gece yasami,
hizmetlerin profesyonelligi, turistlerin uyumu, misafirperverlik, temizlik, ulagim, turistik
cekicilikleri ve olanaklar1 degerlendirmektedir. Yazar bu boyutlardan turistlerin temizlik, giivenlik,
ulagim, misafirperverlik, doga, profesyonel hizmet sunumu, kiiltiir ve ¢ekiciliklerin turistlerin
memnuniyetlerinin en &nemli belirleyicileri oldugunu ve bu boyutlarin turistik {riinlerin
gelistirilmesinde yon gosterici olacagini ifade etmektedir. Diger taraftan turistlerin memnuniyetini
en az etkileyen boyutun tarih oldugunu, kiiltiir ve ¢ekiciliklerin ise deger katmasi agisindan turist
memnuniyeti i¢in 6nemli oldugunu belirtmektedir. Beqiri vd. (2014) Kuzey Arnavutluk’ta bulunan
Velipoja destinasyonunda 87 katilimcr ile gerceklestirdikleri calismalarinda hizmet kalitesinin

turistlerin memnuniyetlerinin ve destinasyona olan bagliliklarinin saglanmasinda etkili oldugunu ve
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turistlerin memnuniyetleri ile destinasyona bagliliklar1 arasinda da pozitif bir iliski oldugunu ifade
etmektedirler.

Arash ve Baradarani (2014) Urdiin’de destinasyon memnuniyetine turistlerin bakis acilarim
6lemeye yonelik 208 katilimer ile gergeklestirdikleri calismalarinda turistlere sunulan konaklama ve
ulagim hizmetlerinin kalitesinin destinasyon memnuniyeti {izerinde etkisinin bulunmadigir ancak
yerel mutfak, yiyecek kalitesi, aligveris ve turizm cekicilikleri, ¢evre ve giivenlik boyutlarinin
destinasyon memnuniyeti tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Hau ve Omar (2014)
destinasyonlarda hizmet kalitesinin turist memnuniyeti lizerine etkilerinin arastirmak tizere 165
katilimci ile Malezya Rantau Abany destinasyonunda yiiriittiikleri ¢alismalarinda destinasyonlarda
turistlerin memnuniyetini destinasyon imaj1, destekleyici hizmetler ve giivenlik, temizlik ve diger
olanaklarin dogrudan etkiledigi, sunulan hizmet kalitesi ile turistlerin memnuniyeti arasinda pozitif
bir iligki oldugu ve turistlerin memnuniyetlerinin saglanmasinda hizmet kalitesinin gelistirilmesinin
ve siirdiiriilmesinin énemli oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Wang vd. (2016) Macau destinasyonunda yiiriittiikleri ¢alismalarinin sonucunda uygun fiyat
ve ulagim ag1 kolayliklarinin turistik ziyaretgilerin memnuniyetlerini ve tekrar ziyaret niyetlerini
olumlu yonde etkilediklerini belirtmektedirler. Kwok vd. (2016) Malezya destinasyonunda turistik
ziyaretcilerin cinsiyet agisindan algiladiklar1 hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinin
farklilastigini ifade etmektedirler.

Koc¢ (2017) Nevsehir destinasyonunda ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretgi
davraniglart iizerine gerceklestirdigi c¢alismasinda destinasyonun sahip oldugu cekiciliklerin
ziyaretci memnuniyetini ve destinasyon performansini arttirdigt sonucuna ulagsmistir. Tiusanen
(2017) Almanya’nin kalelerini ziyaret eden katilimcilarla gerceklestirdikleri ¢alismasinda gorsel
bilgi kaynaklarinin tiim cesitlerinin destinasyon se¢imlerinde belirleyici oldugu ve bu nedenle
destinasyon yonetimlerinin bu kaynaklar1 aktif kullanmasi1 gerektigini ifade etmektedir.

2. YONTEM

2.1. Arastirma Modeli

Aragtirmanin amacinin olusturan turistlerin destinasyon sec¢imi Oncesi beklentilerini ve satin
alma sonras1 degerlendirmelerini sekillendiren boyutlarin/6nermelerin ve varsa aralarindaki
farklarin belirlenmesine yonelik arastirma modelinin olusturulmasinda Kozak (2001), Oztiirk
(2004) ve Duman ve Oztiirk (2005) ¢alismalarindan yararlanilnustir. 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
cekicilikler (TAC), misafirperverlik diizeyi (MD) ve genel turistik fiyat diizeyi (GTFD)
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degerlendirilmistir. Ayrica turistlerin destinasyon hizmet kalitesi degiskenlerinden beklenti
diizeyleri ve degerlendirme diizeyleri de karsilastirilastirilmistir.

Sekil 1: Turistlerin Destinasyon Satin Alma Oncesi Beklentileri (SAOB) ve Satin Alma
Sonrasi Degerlendirmeleri (SASD) Modeli

GTK < > GTK
TAC ) > TAC

A
) 4

MD MD

GTFD )< »(_ GTFD

i
i

Ilgili yazin ve ortaya konan arastirma modelinden hareketle asagidaki arastirma hipotezlerin

test edilmesinin konunun daha iyi anlagilmasina katki saglayacag diisiiniilmektedir.

A\

Hipotez 1: Turistlere destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek igecek hizmetleri ile

ilgili beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik géstermektedir.

A\

Hipotez 2: Turistlere destinasyonda sunulan ulagim hizmetleri ile ilgili beklentileri ve

degerlendirmeleri anlamli bir farklilik gostermektedir.

A\

Hipotez 3: Turistlere destinasyonda sunulan genel temizlik ve korunmusluk ile ilgili

beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik gdstermektedir.

\ 4

Hipotez 4: Turistlere destinasyonda sunulan turistik aktiviteler ve gekicilikler ile ilgili

beklentileri ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik gdstermektedir.

\ 4

Hipotez 5: Turistlere destinasyonda sunulan misafirperverlik diizeyi ile ilgili beklentileri ve

degerlendirmeleri anlaml bir farklilik gostermektedir.

A\

Hipotez 6: Turistlere destinasyonda sunulan genel turistik fiyat diizeyi ile ilgili beklentileri
ve degerlendirmeleri anlamli bir farklilik géstermektedir.

2.2. Arastirma Veri Toplama Siireci ve Yontemi

Aragtirmanin evrenini Kapadokya destinasyonunu (Nevsehir ili ve ilgeleri) ziyaret eden ve
farkli konaklama tesislerinden hizmet alan farkli milliyetlerden turistlerin biitiinii olusturmaktadir.

Aragtirma i¢in ilgili destinasyonun secilmesinde Tiirkiye’nin en ¢ok turist ¢eken altinci turistik
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merkezi olmasi, farkli bir¢ok milliyetten turiste hizmet sunmasi1 ve ¢ok sayida turistik hizmete ve
¢ekicilige sahip olmasi etkili olmustur.

Bu calismada oOrnekleme dahil edilecek bireylerin belirlenmesinde ise olasiliga dayal
olmayan ornekleme yontemlerinden kofa drnekleme yonteminden yararlanilmistir. Bu yontemde
evrenin belirli ozelliklerine bakilarak (bu calismada milliyet degiskenine) orneklemde de bu
ozelligin bulunmasi i¢in belirli kotalar uygulanir (Altunmisik vd., 2007: 132). Arastirmanin veri
toplama siirecinde ise birincil veri toplama yontemlerinden birisi olan anket yonteminden
yararlanilmigtir. Ankete Mayis-Agustos 2017 déneminde cevap veren katilimeilarin (265 turist)
farkli milliyetlere sahip olmasi ve anket formlarinda ¢ok sayida dnermenin ve ifadenin bulunmasi
gibi nedenlerden dolay1 anketlerin uygulanma siireci cevaplayicilarin insiyatifine birakilarak ve
yiizyiize iletisim saglanarak yiiriitiilmiistiir.

Yapilan bu ¢alismada da iki bdliimden olusan bir anket kullanilmistir. Anketin ilk boliimii
turistlerin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 14 sorudan (milliyet, cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, meslek, aylik gelir, konaklama tiirii, konaklama tesisinde kalig sayisi,
destinasyonu ziyaret sayisi, katilimcilarin destinasyonu daha onceki ziyaretlerini degerlendirme
diizeyleri, destinasyon hakkinda bilgi diizeyleri, tatillerini birlikte gecirdikleri kisi veya kisiler ve
destinasyon tercih nedenleri) ve bu sorulara iliskin cevaplandiricinin segebilecegi ifadelerden
olusmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde ise turistlerin destinasyonla ilgili satin alma 6ncesi beklentilerine
ve satin alma sonrasi degerlendirmelerine yonelik 47 ifade bulunmaktadir. Bu ifadelerden turistlerin
destinasyon satin alma Oncesi beklentileri sag tarafta ve destinasyonu satin alma sonrasi
degerlendirmeleri sol tarafta olacak sekilde anket formuna yerlestirilmistir. Bu kisimda yer alan
onermelerin cevaplandirilmasinda “Cok lyi, Iyi, Ne Iyi Ne Kotii, Kotii, Cok Kotii” arasinda likert
tipi 5°li Olcekten olusan bir cevap segenegi katilimcilara sunulmustur. Likert Olceklerde
katilimcilardan yargilara ve ifadelere katilip katilmama derecesini belirtmesi istenmektedir.
Aragtirmalarda kategori sayisi olarak yaygin olarak likert tipi 5°1i 6lgek tercih edilse de 7, 9 ve 11°li
de olabilen bu 6l¢ekler sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilmaktadir (Altunisik vd., 2007: 107).

Aragtirmada kullanilan o6l¢ek Kozak ve Rimmington (2000) tarafindan gelistirilmeye
baslanmistir ve Kozak (2001) dlgegin son halini test etmistir. Ayrica Oztiirk (2004), Duman ve
Oztiirk (2005) tarafindan da &lgek teste tabi tutulmustur. Orijinal Slcekteki nermelerden bazilar
destinasyonu kendine 06zgli durumundan dolayr bazi 6nermelerde ¢eviriden kaynakli anlam
kaybindan dolay1 yeniden yorumlanmistir. Bu ger¢evede Ol¢egin arastirma konusuna uygun

gegerlige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 1: Turistlerin SAOB ve SASD fliskin Onermeler

Konaklama isletmeleri ve Yiyecek icecek Hizmetleri ile ilgili Onermeler

Konaklama tesisinin genel hizmet kalitesi

Konaklama tesisinin temizligi

Konaklama tesisinin giivenligi

Konaklama tesisinin erisilebilirligi

Konaklama tesisinin aktiviteleri

Konaklama tesisinin check in/out siiresi

Konaklama tesisinin sundugu yiyecek-igeceklerin gesitliligi

Konaklama tesisinin sundugu yiyecek-igeceklerin kalitesi

Konaklama tesisinin sundugu yiyecek-igeceklerin hijyeni

Ulasim Hizmetleri ile ilgili Onermeler

Destinasyona ulasim kolaylig1

Destinasyondaki tarihi ve turistik alanlara ulasim kolaylig

Destinasyondaki yerel ulasim aginin kapsami

Destinasyondaki yerel ulasim aginin konforu

Destinasyondaki yerel ulagimi saglayan gorevlilerin tutumu

Genel Temizlik ve Korunmusluk ile ilgili Onermeler

Genel olarak destinasyonun temizligi ve gériiniimii

Destinasyondaki dogal ¢evrenin temizligi ve bakimi

Destinasyondaki tarihi ve turistik alanlarin temizligi ve bakimi

Destinasyondaki turizm isletmelerinin gorevlilerinin temizligi ve goriiniimii

Turistik Aktiviteler ve Cekicilikler ile ilgili Onermeler

Destinasyondaki dogal giizellikler ve ¢ekicilikler

Destinasyondaki tarihi giizellikler ve gekicilikler

Destinasyonda yapilan agik alan turistik etkinlikler

Destinasyonda yapilan kapali alan turistik etkinlikler

Destinasyonun iklimsel &zellikleri
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Destinasyondaki turizm info hizmetleri

Destinasyonun yerel kiiltiirel 6zellikleri

Destinasyondaki yeme igme kiiltiirliniin ¢esitliligi

Destinasyondaki eglence ve gezi olanaklari

Destinasyonun turistik imaj1 ve taninirligt

Destinasyondaki gece hayati olanaklart

Destinasyondaki macera ve spor olanaklari

Destinasyondaki aligveris olanaklart

Destinasyonda ¢ocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin gesitliligi

Destinasyondaki manzara giizellikleri

Destinasyonda yabanci dilleri konusan rehberlerin varlig

Destinasyondaki saglik hizmetlerinin yeterliligi

Misafirperverlik ile ilgili Onermeler

Genel olarak destinasyondaki turistik atmosfer

Kendini destinasyonda huzurlu hissetme

Kendini destinasyonda giivende hissetme

Destinasyonda yasayan yerel halkin turistlere kars1 tutumu

Destinasyondaki turizm gorevlilerinin kadin turistlere karsi tutumu

Destinasyonda yasayan yerel halkin farkli dilleri konusma diizeyi

Destinasyondaki turistik alanlarda yer alan esnafin turistlere kars1 tutumu

Genel Turistik Fiyat Diizeyi ile ilgili Onermeler

Genel olarak destinasyondaki konaklama fiyatlari

Genel olarak destinasyondaki yiyecek igecek fiyatlart

Genel olarak destinasyondaki hediyelik esya fiyatlar

Genel olarak destinasyondaki eglence olanaklarinin fiyatlar

Genel olarak destinasyondaki ulasim olanaklarinin fiyatlar
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2.3. Arastirma Testleri

Arastirma sonucunda anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayara kaydedilerek veri seti
olusturulmustur. ilgili veri seti sosyal bilimler c¢alismalarinda yaygin bir bigimde kullanilan
Statistical Package for the Social Science (SPSS) istatistiki veri programinda analize tabi
tutulmustur. Arastirma anketinden elde edilen turistlerin demografik degiskenlerine iligkin veriler
yiizde ve frekans degerleriyle analiz edilmistir. Olcekteki likert degiskenlerin giivenirligi Cronbach
Alpha modelinden yararlanilarak analiz edilmistir. Giivenirlik analizinin yapilabilmesi icin
calismada en az 20 ifade ve 50 denek olmasi gerekmektedir (Ural ve Kilig, 2005: 258). Bu
calismaya dahil edilen ifade ve denek sayilari ilgili testi yapmak i¢in yeterlidir. Cronbach Alpha
degeri 0-1 arasi bir deger alir ve arzulan deger 0,70°dir. Ancak arastirmalarda 0,50 asgari bir diizey
olarak makul karsilanabilmektedir (Altunisik vd., 2007: 116).

Bu aragtirmada anketin yap1 gecgerligini ve giivenirligini test etmek amaciyla yapilan
giivenirlik analizinin Cronbach Alpha degeri 0,8911 olarak belirlenmistir. Bu sonug¢ anketin
giivenilir bir veri toplama araci olduguna isaret etmektedir. Giivenirlik analizinden sonra turistlerin
satin alma Oncesi beklentilerine ve satin alma sonrasi degerlendirmelerine iligskin 6l¢egin yapi
gecerliligini test etmek amaciyla agiklayici (kesfedici) faktdr analizi yapilmistir. Agciklayict
(kesfedici) faktor analizi ile ortaya ¢ikan boyutlarda (temel bilesenler analizi sonucunda) tekrardan
giivenirlik analizine tabi tutulmustur. Ayrica ilgili boyutlar baglaminda turistlerin satin alma 6ncesi
beklentileri ve satin alma sonrasi degerlendirmeleri arasindaki farkliliklarin tespiti i¢in paired
samples t test (bagimli orneklem fark testi) uygulanmistir. Arastirmalarda fark testleri igin
uygulanan t testi iki grubun verdigi cevaplar agisindan aralarinda anlamli bir farkin olup olmadigini
belirlemek amaciyla uygulanir (Ural ve Kilig, 2005: 177).

3. BULGULAR

Aragtirmanin 6rnekleme Ozelliklerine iligskin genel bir degerlendirmenin yapilabilmesi i¢in
oncelikle frekans analizi yapilmistir ve sonuglar Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Turistlerin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar

Say1 (N) Yiizde
Demografik Ozellikler
265 (%)
Tiirk 55 20,75
Japon 55 20,75
Milliyet
Amerikan 50 18,86
Fransiz 50 18,86
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Alman 55 20,75
Kadin 101 38,11
Cinsiyet
Erkek 164 61,89
Bekar 125 47,16
Medeni Durum
Evli 140 52,84
15-24 Yag Araligt 45 16,98
Yas 25-60 Yas Aralig 180 67,92
61 Yas ve Uzeri 40 15,10
Lise 40 15,09
Onlisans 45 16,98
Egitim Diizeyi
Lisans 125 47,16
Lisanstistii 55 20,75
Ogrenci 35 13,22
Isyeri Sahibi-Kendi Isini Yapan 45 16,98
Meslek Ozel Sektor Calisan 67 25,29
Kamu Calisani 88 33,20
Emekli 30 11,33
1500 TL ve Daha Az 20 7,55
1501 TL-3000 TL Arasi 85 32,08
Aylik Gelir
3001 TL-4500 TL Arast 125 47,17
4501 TL ve Uzeri 35 13,20
5 Yildizli Otel 80 30,18
4 Yildizli Otel 78 29,44
Konaklama Tiirii
3 Yildizli Otel 57 21,52
Pansiyon 50 18,86
ilk Kez Kaliyorum 235 88,67
Tesiste Kahs Sayis1
ikinci Kez Kaliyorum 30 11,33
Tatilini Birlikte Gecirdigin Kisiler Yalnizim 30 11,33
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Esimle 67 25,28

Esim ve Cocuklarimla 65 24,52

Ailemle (Ebeveynler) 38 14,33

Kiz-Erkek Arkadasimla 39 14,72

Arkadas Grubumla 26 9,82

Ik Kez Ziyaret Ediyorum 175 66,04
Destinasyonu Ziyaret Sayisi

Ikinci Kez Ziyaret Ediyorum 90 33,96

Ik Kez Ziyaret Ediyorum 175 66,04
D?stln?syonu Degerlendirme Cok Memnun Kaldm 50 18.86
Diizeyi

Genel Olarak Memnun Kaldim. 45 16,98

Cok Iyi Tamyorum 90 33,96
Destinasyonu Tamima Diizeyi

Genel Olarak Fikir Sahibiyim 175 66,04

Yasadigim Yere Yakin 35 13,20

Fiyat A¢isindan Uygun 60 22,64
Destinasyonu Tercih Nedeni

Tavsiye Uzerine 105 39,64

Daha Once Memnun Kaldim 65 24,52

Hayir 52 19,63
Destinasyonu Tekrar Ziyaret Niyeti

Evet 213 80,37
Destinasyondan Genel Olarak Hayir 52 19,63
Memnuniyet Diizeyi Evet 213 80,37

Faktor analizinde agiklayic1 faktor analizi ve onaylayici faktor analizi olmak {izere iki
teknikten yararlanilmaktadir. Onaylayici faktor analizinde arastirmaci daha dnceden belirlenen bir
iligkinin dogrulugunu test etmeye calismaktadir. Bu caligmada da yararlanilan agiklayici faktor
analizinde ise arastirmaci konusu ile ilgili degiskenler arasindaki iliskiye yonelik olarak fikrinin
olmamasi durumunda muhtemel iliskiyi ortaya ¢ikarmaya ¢alismaktadir (Altunisik vd., 2007: 224).
Aciklayic1 (kesfedici) faktor analizi ile Kaiser-Meyer-Olkin (KMO-Ornekleme Yeterliligi
Istatistigi) ve Barlett’s Test of Sphericity (Barlett Kiiresellik Testi) elde edilmektedir. Barlett testi

faktor analizi yapabilmek icin degiskenler arasinda gerekli olan iliski diizeyinin olup olmadigini

129



gostermektedir (p<0,05). Aym sekildle KMO Orneklem Yeterliligi de degiskenler arasi

korelasyonun faktor analizi i¢in yeterli olup olmadigina karar vermede kullanilir. KMO degeri 0 ile
1 arasinda degisir ve KMO’nun 1 veya 1’e yakin bir deger almasi degiskenlerin hatasiz tahmin
edilebilecegini gosterir. KMO oOrnekleme yeterliligi i¢in kabul edilebilir alt sinir ise 0,50°dir
(Durmus vd., 2010: 79-80). Aciklayici faktor analizi sonucunda; (p)= 0,000 anlamlilik diizeyinde
KMO degeri ,834 olarak belirlenmistir. Bu deger literatiirde kabul gérmiis deger araliklar
cergevesinde miikemmel olarak degerlendirilmektedir. Ayrica Barlett’s Test of Sphericity-
Kiiresellik Testi sonucu 3231,247 olarak tespit edilmistir. Bu oranin diizeyi de Ornekleme
biiyiikliigliniin agiklayici (kesfedici) faktor analizi i¢in yeterli ve uygun oldugunu gostermektedir.
Agiklayict (kesfedici) faktor analizinde olusturulan matrislerin her bir elemani her bir degiskenle
her bir faktor arasindaki koreldsyonu gosteren faktor agirliklaridir. Rotasyona tabi tutulmamis
matrisin yorumlanmasi olduk¢a giictiir ve matrisin varimax rotasyonuna tabi tutulmasi
gerekmektedir (ilban, 2008: 133).

Calismaya dahil edilen 265 6rnekleme dikkate alindiginda 0,05 anlamlilik diizeyinde bir
sonuca ulagmak i¢in faktor yiiklerini incelemek gerekmektedir. Bir degiskenin 0,3’lik faktor yiki
faktor tarafindan agiklanan varyansin %9 oldugunu gostermektedir. Bu diizeydeki varyans ise
onemlidir. Bir c¢aligmada faktor yiklerinin 0,30-0,59 olmasi orta diizey, 0,60 ve fiizerinde
gergeklesmesi yiiksek diizey biiyiikliikler olarak degerlendirilir (Bilyiikoztiirk, 2002: 473-474).
Calismada hem faktor yiikleri acisindan hem de kiigiik katsayili onermeler (Communalities)
degerlendirme dis1 birakilarak agiklayict (kesfedici) faktdr analizinin gegerliliinin arttirilmasi

amaclanmustir.

Yapilan bu iki islem sonucunda O&lgekte yer alan 47 Onermeden 14’iniin (konaklama
tesislerinin genel hizmet kalitesi ve konaklama tesislerinin temizligi; destinasyona ulagim kolayligi
ve tarihi ve turistik alanlara ulagim kolayligi; destinasyondaki genel konaklama fiyatlar1 ve dogal
giizellikler ve cekicilikler, tarihi giizellikler ve cekicilikler, destinasyonda yapilan agik alan
etkinlikleri, destinasyonda yapilan kapali alan turistik etkinlikler, macera turlar1 ve spor olanaklari,
aligveris olanaklari, ¢cocuklara yonelik aktivitelerin ve hizmetlerin ¢esitliligi, yabanci dilleri konusan
rehberlerin varlig1 ve saglik hizmetlerinin yeterliligi) 6lcekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Daha
onceki caligmalar da esas alinarak (Parasuraman vd., 1988; Degermen, 2006; Saez vd., 2007;
Giritlioglu, 2012) yani katilmcilarin degerlendirmelerinden beklentileri ¢ikarilarak (algilama-
beklenti) geri kalan onermelerden (33 Onerme) yeni bir matris elde edilmistir. 5’1 likert

uygulamasiyla yapilan arastirmada algilama-beklenti degerleri en fazla +4 ve en diisik -4
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alabilmektedir ve diger sonuglar bu iki deger arasinda siralanmaktadir. Ancak negatif degerlerin
uygulanacak agiklayici (kesfedici) faktor analizinde olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak igin -4
degeri 0 ve +4 degeri 8 alacak sekilde sonuglar yeniden kodlanarak elde edilen matris agiklayict
(kesfedici) faktor analizine tabi tutulmustur (Degermen, 2006: 159).

Aciklayicr (kesfedici) faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1’den biiyiik 33 6nermeden olusan
alt1 boyut belirlenmistir. Bu boyutlar toplam varyansin %56,431’ini agiklamaktadir. Arastirmalarda
faktor analizi neticesinde ortaya c¢ikan boyut sayisimi belirlerken belirli bir toplam varyans
seviyesine ulasilmasini saglayacak faktor sayisi tercih edilmelidir. Genel olarak bir arastirmada
aciklanan varyans seviyesinin %60’tan az olmamasi arzu edilmekte birlikte %50 seviyesini de
asgari varyans agiklama orani olarak kabul eden arastirmacilar mevcuttur (Altunisik vd., 2007:
233). Bu cergevede arastirmada elde edilen varyans orami literatiire gore kabul edilebilir bir

diizeydedir denilebilir.

Uygulanan agciklayic1 (kesfedici) faktor analizi sonucunda tespit edilen 33 Onerme ve bu
onermelerin toplandigt 6 boyut turistlerin destinasyon degerlendirmelerine iligkin 6lcegi
olugturmaktadir. Degerlendirme olgeginin boyutlar1 Turistik Aktiviteler ve Cekicilikler (TAC),
Misafirperverlik Diizeyi (MD), Konaklama ve Yiyecek icecek Hizmetleri (KIYIH), Genel Turistik
Fiyat Diizeyi (GTFD), Genel Temizlik ve Korunmugluk (GTK) ve Ulasim Hizmetleri (UH) olarak

adlandirtlmistir.

TAC boyutu yerel kiiltiirel ozellikler, yeme i¢cme kiiltiiriiniin ¢esitliligi, eglence ve gezi
olanaklari, turistik info hizmetleri, destinasyonun iklimsel ozellikleri, destinasyonun manzara
giizellikleri, destinasyondaki gece hayati olanaklari, destinasyonun turistik imaji ve tanmirlhigt
onermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 10,886’sin1 agiklamaktadir ve boyutun
giivenirlik katsayist 0,811 olarak gerceklesmistir. Boyutta yerel kiiltiirel 6zellikler en fazla faktor
yiikii ile en yiiksek degeri (0,647) alirken destinasyonun turistik imaj1 ve taninirli§i boyut icerisinde
en az faktor yiikiine sahiptir (0,497) ve en diisiik degeri almustir.

MD boyutu kendini destinasyonda huzurlu hissetme, yerel halkin turistlere tutumu, kendini
destinasyonda giivende hissetme, turistik gorevlilerin kadin turistlere karsi tutumu, yerel halkin
farkli dilleri konusma diizeyi, turistik alanlardaki esnafin tutumlar1 ve davraniglar1 ve genel olarak
destinasyondaki turistik atmosfer dnermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 9,955ini

aciklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayis1i 0,798 olarak gerceklesmistir. Boyutta kendini
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destinasyonda huzurlu hissetme en fazla faktor yiikiine (0,616) sahip Onerme ve genel olarak

destinasyondaki turistik atmosfer en az faktor yiikiine sahip (0,548) 6nerme olmustur.

KIYIH boyutu konaklama tesisinde check in/out siiresi, konaklama tesisindeki aktiviteler,
konaklama tesislerinde sunulan yiyeceklerin ve i¢eceklerin hijyeni, konaklama tesislerinde sunulan
yiyeceklerin ve iceceklerin kalitesi, konaklama tesislerinde sunulan yiyeceklerin ve iceceklerin
cesitliligi, konaklama tesislerinin erisilebilirligi ve konaklama tesislerinin giivenligi 6nermelerinden
olugmaktadir. Boyut toplam varyansin 9,826’sim1 agiklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayisi
0,757 olarak gerceklesmistir. Boyutta konaklama tesisinde check in/ out siiresi onermesi en fazla
faktor yiikiine sahip (0,673) onerme ve konaklama tesislerinin giivenligi en az faktor yiikiine sahip
(0,577) 6nerme olmustur.

GTFD boyutu genel olarak destinasyondaki eglence olanaklarin fiyatlari, genel olarak
destinasyondaki hediyelik esya fiyatlari, genel olarak destinasyondaki ulasim olanaklarinin fiyatlar
ve genel olarak destinasyondaki yiyecek ve icecek olanaklarin fiyatlari Onermelerinden
olugmaktadir. Boyut toplam varyansin 8,945’ini aciklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayisi
0,714 olarak gergeklesmistir. Boyutta genel olarak destinasyondaki eglence olanaklarin fiyatlar
onermesi en fazla faktor yiikiine sahip (0,681) dnerme ve genel olarak destinasyondaki yiyecek ve

icecek olanaklarin fiyatlar1 6nermesi en az faktor yiikiine sahip (0,598) 6nerme olmustur.

GTK boyutu tarihi ve turistik alanlarin temizligi ve bakimi, dogal g¢evrenin temizligi ve
gorilinliimi, turizm isletmelerindeki gorevlilerin temizligi/goriiniimii ve genel olarak destinasyonun
temizligi/goriiniimii 6nermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 8,611’ini agiklamaktadir
ve boyutun giivenirlik katsayis1 0,692 olarak gerceklesmistir. Boyutta tarihi ve turistik alanlarin
temizligi ve bakimi en fazla faktor yiikiine sahip (0,741) 6nerme ve genel olarak destinasyonun

temizligi ve gorlinlimii en az faktor yiikiine sahip (0,603) 6nerme olmustur.

UH boyutu ise yerel ulasim aginin konforu, yerel ulasim aginin kapsami ve yerel ulagimi
saglayan gorevlilerin tutumu oOnermelerinden olusmaktadir. Boyut toplam varyansin 8,208’ini
aciklamaktadir ve boyutun giivenirlik katsayisi 0,663 olarak gergeklesmistir. Boyutta yerel ulagim
agmin konforu, yerel ulasim aginin kapsami en fazla faktor yiikiine sahip (0,682) 6nerme ve yerel

ulagimi saglayan gorevlilerin tutumu en az faktdr yiikiine sahip (0,633) 6nerme olarak olmustur.
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Tablo 3: Turistlerin SAOB ve SASD filiskin Olgegin Faktor Analizi Sonuglari

Onermeler

TAC

MD

KIYiH

GTFD

GTK

UH

Yerel kiiltiirel 6zellikler

0,647

Yeme-igme kiiltiiriiniin gesitliligi

0,636

Eglence ve gezi olanaklar1

0,629

Turistik info hizmetleri

0,592

Iklimsel 6zellikler

0,587

Manzara giizellikleri

0,565

Gece hayati olanaklari

0,505

Destinasyonun turistik imaj1 ve taninirlig

0,497

Kendini destinasyonda huzurlu hissetme

0,616

Yerel halkin turistlere tutumu

0,609

Kendini destinasyonda giivende hissetme

0,600

Gorevlilerin kadin turistlere karsi tutumlari

0,594

Yerel halkin farkli dilleri konusma diizeyi

0,583

Turistik alanlardaki esnafin tutumlari

0,567

Destinasyondaki genel turistik atmosfer

0,548

Konaklama tesisinde check in-out siiresi

0,673

Konaklama tesisindeki aktiviteler

0,659

Kon. tes. sunulan yiyecek iceceklerin hijyeni

0,641

Kon. tes. sunulan yiyecek igecek kalitesi

0,624

Kon. tes. sundugu yiyecek-igecek gesitliligi

0,606

Konaklama tesislerinin erisilebilirligi

0,592

Konaklama tesislerinin giivenligi

0,577

Destinasyon eglence olanaklarin fiyatlari

0,681

Destinasyon hediyelik esyalarin fiyatlari

0,675

Destinasyon ulagim olanaklarin fiyatlar

0,663
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Destinasyon yiyecek-igecek fiyatlar

0,598

Tarihi-turistik alanlarin temizligi ve bakimi

0,741

Dogal gevrenin temizligi ve goriinimii

0,693

Turizm isl. gorevlilerin temizligi-goriinimii

0,667

Destinasyonun genel temizligi-goriiniimii

0,603

Yerel ulagim agimin konforu

0,682

Yerel ulasim aginin kapsami

0,648

Yerel ulagimi saglayan gorevlilerin tutumu

0,633

Faktorlere Ait Cronbach Alpha Degerleri

,811

,798

157

714

,692

,663

Faktorlerin Ag¢iklanan Varyans Degeri (%)

10,886

9,955

9,826

8,945

8,611

8,208

Toplam Agiklanan Varyans (%)

56,431

KMO Ornekleme Olciim Yeterliligi

,834

Barlett Kiiresel Test Degeri

3231,247

Sig. p degeri-Olasilik Degeri

0,000

Aragtirmaya dahil edilen turistlerin destinasyonu satin alma Oncesi beklentilerine iligkin
boyutlar ile destinasyonu satin alma sonrasi degerlendirmelerine iligkin boyutlarin farklilik gosterip
gostermediklerinin belirlenmesine yonelik gergeklestirilen bagimli drneklem t testi sonucuna gore
(p<0,05: karsilagtirilan gruplarin arasinda anlamli bir fark oldugunu gosteren degeri, olasi hata
miktarini gosteren deger) gore arastirma boyutlarinin tiimiinde (KiYIH, UH, GTK, TAC, MD,
GTFD) turistlerin degerlendirme diizeyleri beklenti diizeylerinden daha yiiksek seviyede

gerceklesmistir. Yani turistlerin konaklama ve yiyecek igecek hizmetleri (¥=4,50> 4,44), ulasim
hizmetleri (:=4,48> 4,39), genel korunmusluk ve temizlik (X=4,52> 4,41), turistik aktiviteler ve
cekicilikler (£=4,50> 4,43), misafirperverlik diizeyi (%=4,49> 4,40) ve genel turistik fiyat diizeyi

(%=4,47> 4,42) agisindan destinasyonu satin alma sonrasi degerlendirmeleri satin alma oncesi

beklentilerini kargilamigtir. Bu sonuca gére arastirma hipotezlerinin tiimii kabul edilmistir.
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Tablo 4: Turistlerin SAOB ve SASD Boyutlarina Gére Fark Analizi (paired sample t test)

Faktor Gruplar % (Art. Ort.) t p D-B
Beklenti (B) 4,44

KiYiH 2,411 ,049 ,06
Degerlendirme (D) 4,50
Beklenti (B) 4,39

UH 2,988 ,024 ,09
Degerlendirme (D) 4,48
Beklenti (B) 4,41

GTK 3,840 ,000 A1
Degerlendirme (D) 4,52
Beklenti (B) 4,43

TAC 2,007 ,045 ,07
Degerlendirme (D) 4,50
Beklenti (B) 4,40

MD 2,662 ,008 , 09
Degerlendirme (D) 4,49
Beklenti (B) 4,42

GTFD 2,471 ,022 ,05
Degerlendirme (D) 4,47

[lgili analiz sonuglarina gére arastirma analizlerinin tiimii kabul edilmistir.

SONUC

Bu c¢aligmada Tiirkiye’nin en ¢ok turist ¢eken altinci destinasyonu olarak ve hem kiiltiir
turizmi hem de i¢ turizm potansiyeli agisindan degerlendirilmesi gereken Kapadokya
destinasyonunu ziyaret eden turistlerin destinasyonu satin alma dncesi beklentilerini ve satin alma
sonrast degerlendirmelerini sekillendiren boyutlarin belirlenmesi ve bu boyutlar arasindaki iliskinin
ortaya konmasi amaglanmaktadir. Elde edilen verilerin analizleri neticesinde destinasyonda
turistlerin satin alma dncesi beklentilerini ve satin alma sonrasi degerlendirmelerini; konaklama ve
yiyecek hizmetleri, ulasim hizmetleri, genel korunmusluk ve temizlik, turistik aktiviteler ve
cekicilikler, misafirperverlik diizeyi ve genel turistik fiyat diizeyi degiskenleri kapsaminda
olusturduklar1 belirlenmistir. Bu sonu¢ daha 6nce konuyla ilgili yapilmig calismalarla benzerlik
gostermektedir (Kozak ve Rimmington, 2000; Kozak, 2001; Oztiirk, 2004; Duman ve Oztiirk,
2005).
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Turistlerin destinasyonda sunulan konaklama ve yiyecek icecek hizmetlerinden konaklama
tesislerinin erisilebilirligi, konaklama tesislerindeki aktiviteler, konaklama tesislerinin sundugu
yiyeceklerin ve igeceklerin kalitesi ve temizliginden satin alma Oncesi beklentileri oldukga
yiiksektir. Diger taraftan konaklama tesislerinin sundugu yiyeceklerin ve iceceklerin cesitliliginden,
konaklama tesislerinin temizliginden ve konaklama tesislerinin glivenliginden beklentileri ise daha
diisiik diizeydedir. Turistler destinasyonu satin alma sonrast degerlendirmeleri agisindan
bakildiginda konaklama ve yiyecek hizmetlerinden; konaklama hizmetlerinin genel hizmet kalitesi,
konaklama tesislerinin erigilebilirligi, konaklama tesislerindeki aktiviteler, konaklama tesislerindeki
yiyeceklerinin ve igeceklerinin temizligi ve konaklama tesislerinin giivenligi hakkinda daha olumlu
diisiincelere sahip olduklarini gérmek miimkiindiir. Turistlerin konaklama tesislerinin temizligi,
konaklama tesislerinin yiyeceklerinin ve i¢eceklerinin ¢esitliligi ve konaklama tesislerinin sundugu
yiyeceklerin ve igeceklerin kalitesi ile ilgili diisiinceleri ise olumlu olmakla birlikte daha diisiik
diizeydedir.

Turistlerin destinasyon ulasim hizmetlerinden destinasyona ulagim kolaylig1 ve yerel ulagimi
saglayan gorevlilerin tutumlarindan satin alma 6ncesi beklentileri olduk¢a yiiksektir. Tarihi ve
turistik alanlara ulasim kolayligi, yerel ulasim agmin kapsami ve yerel ulasim agiin konforundan
beklentileri ise daha diisiik diizeydedir. Destinasyon ulasim hizmetleri ile ilgili olarak turistler
destinasyona ulagim kolayligina, tarihi ve turistik alanlara ulasim kolayligini, yerel ulasimi saglayan
gorevlilerin tutumlarin1 ve yerel ulasim aginin kapsamini daha olumlu degerlendirirlerken yerel
ulagim aginin konforunu hakkinda ise daha diisiik diizeyde olumlu degerlendirmelere sahiptirler.

Turistlerin destinasyonu satin alma Oncesi destinasyonun genel temizligi ve goriiniimii
hakkindaki beklentileri oldukca yiiksek iken dogal ¢evrenin temizligi ve goriiniimdi, tarihi ve turistik
alanlarin temizligi ve bakimi ve turizm isletmelerindeki gorevlilerin temizligi ve bakimi hakkindaki
beklentileri daha diigiik diizeydedir. Destinasyonun genel temizligi ve korunmuslugu agisindan
turistler genel olarak destinasyonun temizligi ve goriiniimii hakkinda yiiksek diizeyde olumlu
diisiincelere sahiptirler. Ancak 6zellikle dogal ¢evrenin temizligi ve goriiniimii, tarihi ve turistik
alanlarin temizligi ve bakimi ve turizm igletmelerinde c¢alisan gorevlilerin temizligi ve bakimi
acisindan olumlu diigiinceleri daha diisiik seviyede gergeklesmistir.

Turistlerin destinasyondaki turistik aktiviteleri ve ¢ekicilikleri olusturan; dogal giizellikler ve
cekicilikler, yeme-igme kiiltiiriiniin ¢esitliligi, macera turlar1 ve spor olanaklari, destinasyon agik
alan turistik etkinlikleri, destinasyon kapali alan turistik etkinlikleri, destinasyon yerel kiiltiirel
ozellikleri, destinasyon gezi ve eglence olanaklari, destinasyonu imaji ve taninirligi, ¢ocuklara

yonelik aktiviteler ve hizmetler, destinasyonda yabanci dilleri konusan rehberlerin varligi ve
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destinasyon aligveris olanaklarindan satin alma 6ncesi beklentileri yiiksek diizeydedir. Ancak tarihi
giizellikler ve ¢ekicilikler, destinasyon iklimsel 6zellikleri, destinasyon turizm info hizmetleri,
destinasyon gece hayati olanaklari, destinasyon manzara giizellikleri ve destinasyondaki saglik
hizmetlerinin yeterliliginden beklentileri ise daha diisikk diizeyde gergeklesmistir. Turistler
destinasyonun sahip oldugu turistik aktivitelerden ve g¢ekiciliklerden dogal giizellikler ve
cekicilikler, tarihi giizellikler ve ¢ekicilikler, acik ve kapali alan turistik etkinlikler, macera turlar
ve spor olanaklari, aligveris olanaklari, cocuklara yonelik aktiviteler, yabanci dilleri konusan
rehberler, yerel kiiltiirel 6zellikler, yeme i¢me kiiltiiriiniin ¢esitliligi, destinasyondaki eglence ve
gezi olanaklari, destinasyonun imaji ve tammmirhigi, destinasyon gece hayati olanaklarn ve
destinasyon manzara giizellikleri hakkinda olumlu dislincelere sahiptirler. Turistlerin
destinasyonun iklimsel 6zellikleri, destinasyondaki saglik hizmetlerinin yeterliligi ve destinasyon
info hizmetlerini degerlendirmeleri ise daha diisiik diizeyde gerceklesmistir.

Destinasyon misafirperverlik diizeyi agisindan turistlerin genel olarak destinasyondaki turistik
atmosfer, destinasyonda kendini huzurlu hissetme, yerel halkin turistlere yonelik tutumu, yerel
halkin farkli dilleri konusma diizeyi ve turistik esnafin turistlere yonelik davraniglari ve
tutumlarindan beklentileri yiiksek diizeyde gergeklesmistir. Turistlerin destinasyonda kendilerini
giivende hissetme ve turistik gorevlilerin kadin turistlere yonelik tutumlarinda ise beklentileri daha
diisiik diizeydedir. Destinasyon misafirperverlik diizeyinde ise turistlerin destinasyondaki turistik
atmosferi, turistik esnafin tutumlarini ve davranislarini, yerel halkin farkli dilleri konusma diizeyini
ve yerel halkin turistlere karst tutumunu olumlu degerlendirdikleri ancak destinasyonda kendilerini
giivende hissetme ve destinasyonda kendilerini huzurlu hissetme agisindan daha diisiik diizeyde
olumlu degerlendirmelere sahip olduklar1 belirlenmistir.

Destinasyon genel fiyat diizeyi agisindan turistlerin yiyeceklerin ve iceceklerin genel fiyat
diizeyleri disinda kalan konaklama, hediyelik esya, eglence ve ulasim olanaklarin genel fiyat
diizeylerinden satin alma oncesi beklentileri yiiksek diizeydedir. Destinasyon sunulan turistik
iiriinlerin ve hizmetlerin genel fiyat diizeyleri acisindan turistlerin en ¢ok konaklama hizmetleri ve
ulagim olanaklarin fiyatlarin1 olumlu degerlendirdikleri tespit edilmistir. Destinasyonda sunulan
yiyeceklerin ve igeceklerin fiyatlar1 ve hediyelik esya fiyatlar1 daha diisiik diizeyde olumlu
degerlendirilmistir. Turistler en az destinasyondaki eglence olanaklarmin fiyatlarini olumlu
degerlendirmislerdir. Bu kapsamda Kapadokya destinasyonunda konaklama tesislerinin sundugu
yiyecek ve igecek cesitliligi ve kalitesi; yerel ulasim aginin konforu; dogal g¢evrenin temizligi ve
goriiniimii, tarihi ve turistik alanlarin temizligi ve bakimi ve turizm isletmelerinde calisan

gorevlilerin temizligi ve bakimi; destinasyonun iklimsel &zellikleri, destinasyondaki saglik
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hizmetlerinin yeterliligi ve destinasyon info hizmetleri; destinasyonda kendilerini giivende hissetme
ve huzurlu hissetme ve destinasyon sunulan yiyecek igecek, hediyelik esya ve 6zellikle de eglence
olanaklarmin genel fiyat diizeylerini daha az olumlu degerlendirdikleri belirlenmistir.

Turistlerin konaklama ve yiyecek icecek hizmetleri (¥=4,50>%=4,44), ulasim hizmetleri
(%=4,48>%=4,39), genel korunmusluk ve temizlik (x=4,52>x=4,41), turistik aktiviteler ve
cekicilikler (%=4,50>%=4,43), misafirperverlik diizeyi (%=4,49>%=4,40) ve genel turistik fiyat
diizeyi (%=4,47>%=4,42) agisindan destinasyonu satin alma sonrasi degerlendirmeleri satin alma

oncesi beklentilerini karsilamistir. Bu sonuclar ¢ercevesinde degerlendirildiginde turistlerin
beklentilerinin karsilanmasinin destinasyon ile ilgili genel memnuniyet diizeylerini ve destinasyonu
tekrar ziyaret niyetlerini olumlu sekilde etkiledigini sdylemek miimkiindiir. Sonuglar ilgili
literatiirle de benzerlik gostermektedir (Kozak ve Rimmington, 2000; Oztiirk, 2004; Duman ve
Oztiirk, 2005; Aktas vd, 2007; Demir, 2010; Ekiz ve Koker, 2012; Rajaratnam vd, 2014; Beqiri vd,
2014; Araslh ve Baradarani, 2014; Hau ve Omar, 2014).

Sosyal bilimler alaninda yapilan aragtirmalar kesin olamayan sonuglara ve bu sonuglar
lizerinde yapilan tartigmalara dayandirilmaktadir. Bu nedenle arastirmacilar konularini belirli
sinirliliklart esas alarak belirlemelidirler ve bu sinirliliklart arastirmalarinda agiklamalidirlar. Bu
calismada da kuramsal gerceve ulasilabilen alan yazini ile arastirma kismi ise Kapadokya
destinasyonu ile siirlandirilmigtir. Arastirma evreninin ¢ok genis bir alana yayilmasi, zaman ve
biitce sinir1 nedeniyle arastirma literatiirde ¢ekirdek Kapadokya olarak tanimlanan Nevsehir ili ve
cevresini ziyaret eden turistlerle sinirh tutulmustur. Diger bir sinirlilik ise arastirma sonuglarinin
destinasyon yonetim ve pazarlama orgiitlerince ve destinasyondaki turizm isletmelerince ne dlgiide
kabul gorecegi ve sektore ne dlglide uyarlanabilecegidir. Kiiresel ol¢ekte her sektdrde ¢ok hizli bir
sekilde degisen tiiketici beklentileri turizm sektorii ve turistler i¢in de gecerlidir. Ancak mevcut
durumun tespit edilmesi ve elde edilen sonuglarin tiim destinasyon temsilcileri i¢in bir veri ve bakis
acis1 kazandirabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica yapilan bu arastirmanin ilgili literatiire ve sonraki
calismalara katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Ancak arastirma maddi kaynaklar ve zaman
sinirliligindan dolay1 ve verilerin toplanma siirecinde hem Tiirkiye’de hem de c¢alismanin
yiirtitildigii destinasyonda yasanan ¢esitli sikintilardan dolayi-6rnekleme biiytkligi literatiirde
kabul edilen smirlar igerisinde olmakla birlikte-daha genis bir oOrnekleme biyiikligiine
uygulanamamustir. Bu sebeple gelecekteki c¢aligmalarda arastirmaya dahil edilen turistlerin
milliyetlerinin ¢esitliliginin ve Ornekleme kapsaminin arttirilmasi arastirma sonuglarinin

genellenmesi agisindan olumlu katki saglayacaktir. Aragtirmada uygulanan Ol¢egin turistlerin
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destinasyonu satin alma Oncesi beklentilerini, satin alma sonrasi degerlendirmelerini, genel
memnuniyet diizeylerini ve tekrar ziyaret niyetlerini 6lgmesi bakimindan olduk¢a kapsamlidir.
Diger taraftan 6lcege yapilacak yeni eklemeler ve demografik degiskenlerde yapilacak degisiklikler
ile farkli degiskenler agisindan destinasyonlarin degerlendirilebilmesi de s6z konusu olacaktir.
Ayrica benzer ya da tlimiiyle farkli turizm tiirlerinin gelistigi destinasyonlarinda karsilastirilmasinda

Olcek arastirmacilara fayda saglayacaktir.
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