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OZET

KULTUR TURISTLERININ DENEYIMSEL KALITE ALGILARININ
MEMNUNIYET UZERINDEKI ETKIiSI

Altan CETIN

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2023
Danisman: Prof. Dr. Gék¢e YUKSEK

Bu tez calismasinin amaci, kiiltlir turistlerinin deneyimsel kalite algilarinin
memnuniyet iizerindeki etkisini 6lgmektir. Caligmada Oncelikle Eskisehir ilini ziyaret
eden Kkiiltiir turistlerinin tipolojileri belirlenmistir. Calismanin alt amaglar1 ise
ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilart ve memnuniyet diizeylerinin kiltiir turisti
tipolojilerine gore farklilasip farklilagmadigini tespit etmektir. Bu amaglar dogrultusunda,
2013 yilinda Tiirk Diinyas: Kiiltiir Bagkenti segilerek bir kiiltlir destinasyonu oldugunu
ispat eden Eskisehir ilini ziyaret eden yerli turistlere anket uygulanmis ve toplam 422
soru formu elde edilmistir. Aragtirmanin verileri 2021 yili Temmuz ay1 ile 2022 Mayis
aylar1 arasinda yiiz yiize anket teknigi ile toplanmistir. Arastirmadan elde edilen verileri
test etmek i¢in dogrulayici faktor analizi, korelasyon, t-testi, coklu dogrusal regresyon ve
tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore
Eskisehir ilini ziyaret kiiltiir turistlerinin yiizde 41,71 inin amach kiiltiir turisti oldugu
tespit edilmistir. Yapilan analizler sonucunda deneyimsel kalite algisinin memnuniyeti
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica ¢alismanin alt amaglari olan kiiltiir turisti
tipolojilerine gore deneyimsel kalite algisinin ve memnuniyetin farklilik gosterip
gostermedigi hipotezlerine yonelik elden edilen bulgulara gore tipolojiler arasinda
anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Amagh kiiltiir turistlerinin, diger kiiltiir turisti
gruplaria gore deneyimsel kalite boyutlar1 olan egitim, eglence, estetik ve kagis alt

boyutlari ve memnuniyet diizeyi puanlarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kiltir turisti, Kiiltiir turisti tipolojisi, Deneyimsel kalite,
Memnuniyet



ABSTRACT

THE EFFECT OF CULTURAL TOURISTS’ PERCEPTIONS OF EXPERIENTIAL
QUALITY ON SATISFACTION

Altan CETIN

Department of Tourism Management
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, June 2023
Supervisor: Prof. Dr. Gok¢e YUKSEK

The objective of this thesis is to measure the effect of cultural tourist's experiential
quality perceptions on satisfaction. The sub-objectives of the study are to determine
whether the experiential quality perceptions and satisfaction levels of the visitors differ
according to the cultural tourist typologies. For the purpose of the study, firstly, the
typologies of cultural tourists visiting Eskisehir were determined. In line with these
purposes, a questionnaire was applied to domestic tourists visiting Eskisehir, which
proved to be a cultural destination by being selected as the Cultural Capital of the Turkish
World in 2013, and a total of 422 questionnaires were obtained. The data of the research
were collected by face-to-face survey technique between July 2021 and May 2022.
Confirmatory factor analysis, simple linear correlation, t-test and regression, one-way
analysis of variance (ANOVA) were used to test the data obtained from the study.
According to the findings obtained from the research, it has been determined that 41.71
percent of the cultural tourists visiting Eskisehir province are purposeful cultural tourists.
As a result of the analyzes, it was determined that the perception of experiential quality
had a positive effect on satisfaction. In addition, a significant difference was determined
between the typologies according to the findings obtained for the hypotheses of whether
the perception of experiential quality and satisfaction differ according to the cultural
tourist typologies, which is the other purpose of the study. It has been determined that
purposive cultural tourists have higher experiential quality dimensions such as education,
entertainment, aesthetics and escape sub-dimensions and satisfaction level scores

compared to other cultural tourist groups.

Keywords: Cultural tourist, Cultural tourist typology, Experiential quality, Satisfaction
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ETIiK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakg¢ada yer verdigimi; bu c¢alismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullamlan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigin1 ve higbir
sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢aligmamla ilgili
yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve

hukuki sonuglart kabul ettigimi bildiririm.
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1.GIRIS

Insanoglu ilk ¢aglardan itibaren din, savas, ticaret, gd¢, merak gibi etmenlere bagl
olarak seyahat etmis ve bu etmenlerin basinda kiiltiir ilk siralarda yer almistir (Dinger ve
Ertugral, 2000, s. 69). Turizmin baslangi¢c noktas1 sanildig tizere tatil turizmi ile degil,
O0grenme i¢ giidiisiiyle bilinmeyeni bilme, goriilmeyeni gorme ile gergeklesen kiiltiirel
seyahatlerdir (Genim, 2002, s. 205). Bu baglamda ge¢mis ¢aglarda insanlarin yaptiklari
gezileri bir kiiltiir turizmi olarak gérmek miimkiindiir. Kiiltiir turizmi, insanlarin farkl
yasam bic¢imlerini tanimak, ¢esitli kiiltiirel miraslar hakkinda bilgi ve deneyim edinmek,
dinlerini, gelenek ve goreneklerini tanimak icin yapilan bir faaliyettir (Emekli, 2007).
Kiiltiir turizmi 1970’1 yillarda baglayan bir akim olup; dinlenme, eglenme vb. gibi turizm
faaliyetlerinin yaninda kiiltiirel zenginliklerin kesfedilmesi, farkli kiiltiirlerin yasam
tarzlarinin tecriibe edilmesi, orf, adet, gelenek ve goreneklerin yerinde gozlemlenmesi
gibi etkenler, insanlarin turizme katilimlarini tesvik etmistir. Giinlimiizde turistlerin
onemli bir boliimiiniin deniz, giines, kum yerine ¢esitli kiiltlirel ¢ekicilikleri ziyaret etme;
kiiltiirel faaliyetlere katilma gibi kiiltiirel deneyim aramakta oldugu bilinmektedir.
Kiiresellesmenin arttig1 giiniimiizde insanlar, alisilmisin disinda turizm tiirlerini tercih
etmeye baslamistir. Degisen seyahat egilimleri ve turist beklentileriyle, kisilerin artik
daha farkli ve otantik yerleri ziyaret etme istekleri, kiiltiirel alanlara yapilan gezileri
arttirmistir. Dogaya, kiiltiire ve kiiltlir varliklarinin gesitligine yonelik talepler giinden
giine artmaktadir. Turistler seyahatleri siiresince kiiltiirel anlamda kesif yaparak deneyim
yasamak, bir yandan gittikleri yerlerin tarihi ve kiiltiirel degerleri hakkinda bilgi edinmek
ve entelektiiel birikimlerini gelistirmek istemektedirler (Wang, 2016; Altunel, 2013).
Kiiltiir turizmi ayn1 zamanda turistlere farkli deneyimler kazandirmaktadir. Gezi sirasinda
ziyaretgiler, kiiltiirel bilgiyi ¢ok cesitli yollarla (dinleyerek, 6grenerek, yazarak ve
koklayarak) elde edebilmektedirler (Uygur ve Baykan, 2007, s. 38).

Insanlar ge¢misten giiniimiize kadar farkli amagclarla seyahat etmislerdir. Kiiltiir
turizmine katilan turistler de c¢esitli amaclarla seyahat etmektedir. Kiiltiir turisti;
seyahatlerinin birincil amac1 olarak tarihi yerleri ziyaret eden, festivallere katilan, gorsel
sanatlar1 izleyen veya katilan turistleri ifade etmektedir. Turizm alanyazininda
caligmalara baktigimizda; kiiltiir turistlerinin seyahat giidiilenmelerinin diger turist
gruplarindan farklilik gosterdigine dikkat ¢ekilmistir (Altunel ve Kahraman, 2012, s. 8).
Kimi turistler seyahatleri siiresince kiiltiirel deneyim kazanmay1 isterken kimi turistler ise

gormeye deger yerleri gezmeyi amacglamaktadir. Kiiltlir turistleri uzun bir siire

1



farklilagsmamis bir grup olarak degerlendirilirken, sonraki ¢aligmalar bu grubun homojen
olmayan, farkli kisilik ve isteklere sahip kisilerden olustugu kanaatine varilmistir.
(Hughes, 2002, s. 169). Bu nedenle giiniimiizde tek tip bir kiiltiir turisti profilinden

bahsetmek miimkiin olmamaktadir.

Kiiltiir turistlerinin kim oldugu, turizm yoneticileri ve destinasyon pazarlamacilar
icin iizerine diigiiniilmesi ve yanitlanmasi gereken mithim bir soru olmakla beraber bu
sorunun cevaplanmas: diisiiniildiigiinden kolay degildir. iki farkli kiiltiirel turizm
irlinliniin ayn1 olmadig gibi iki kiiltiir turistinin de birbirinin ayn1 olmasi beklenemez
fakat kimi kiiltiir turistlerinin benzer davranis 6zellikleri gostermesi, kiiltiir turistlerinin
kategorize edilmesinde bir etken olarak diisiiniilebilir (McKercher ve du Cros, 2002, s.
135). Kiiltiir turistlerinin profillerini belirlemeye yonelik caligmalarda (Silberberg, 1995;
Richards, 2001; Formica ve Uysal, 1998; McKercher, 2002; McKercher ve du Cros,
2002; Hausmann, 2008; Park, 2014); kiiltiir turistlerinin sosyo-ekonomik ve harcanabilir
gelir diizeylerinin diger turistlere gore daha yiiksek; egitim diizeylerinin yerel halka gore
daha yliiksek; genellikle yas ortalamalarinin yiiksek ve emekli olduklar, gittikleri
destinasyonlarda daha uzun siire kaldiklari; turistlerin cinsiyetlerine bakildiginda ise

cogunlukla kadin oldugu gozlemlenmektedir.

Turistler glinlimiizde gittikleri yerlerin tarihi, gelenekleri ve yeme i¢me kiiltiiriinii
merak eden ve tatillerini unutulmaz kilacak deneyimler arayan turistlerdir (Sacl, 2016, s.
56). Kiiltiir turizminde turisti neyin gilidiiledigi dikkate alinmamakta fakat turistin
tilketmis oldugu kiiltiirel hizmete odaklanilmaktadir (McKercher, 2002). Baska bir
deyisle; seyahatlerinin bir boliimiinde dahi kiiltiirel faaliyet ve etkinliklere katilan veya
kiiltiirel alanlarda bulunan turistlerin, kiiltiir turisti olarak sayilmasinin, seyahatin
amaciyla ilgili olmamasidir. Boylelikle ana seyahat nedeni her ne olursa olsun kiiltiirel
bir hizmetten yararlanan ya da yaralanmay: diisiinen her turist, kiiltiir turisti olarak
nitelendirilmektedir (McKercher ve du Cros, 2002, s. 137). McKercher’in (2002) kiiltiir
turistlerini kategorize etmede kabul goren yaklasimi, kiiltiir turisti gesitlerini “’kiiltiiriin
turistlerin destinasyon se¢imindeki 6nem diizeyi’” ve “’turistlerin kiiltiirii deneyimleme
diizeyleri’” acisindan belirledigi yaklasimdir. Buna goére kimi kiiltiir turistleri
destinasyonda bulunan kiiltiirel degerleri ziyaret ederken derin bir kiiltiirel deneyim
yasama motivasyonuna sahip iken, kimileri ise kiiltiirel degerleri ziyaret etmede ayni

seviyede motivasyona sahip olsalar da, ayni derinlik diizeyinde bir kiiltiirel deneyim



hissetmeyebilirler. Kiiltiir turisti profillerinin belirlenmesinde turistlerin seyahatleri
esnasinda edindikleri kiiltiirel deneyim 6nemli rol oynamaktadir. Bunun yaninda turist
memnuniyetini  saglayabilmek i¢in beklentilerin karsilanmasi gerekmektedir. Bu
beklentilerin belirlenmesi i¢in de bolgeye gelen turist profillerinin bilinmesi 6nem arz

etmektedir. Bu baglamda McKercher kiiltiirel turistlerini;

> Amaca yonelik kiiltiir turisti,

> Goriilmeye deger yerleri gezen gezici kiiltiir turisti,

> Rastlantisal kiiltiir turisti,

> Tesadiifi kiiltiir turisti,

> Deneyim kazanmada bdlgenin 6neminin olmadigi siradan kiiltiir turisti

olmak iizere 5 kategoride siniflandirmaktadir.

McKercher (2002)’e gore, smiflandirilan bu 5 tip kiiltiir turisti ayn1 anda bir
destinasyonda bir arada bulunabilir. Destinasyondaki kiiltlir turisti bilesimi kiiltiirel
degerlere, destinasyonun kendisine ve kiiltiir turistlerine bagli olarak degisiklik

gosterecektir.

Turizmdeki turist tercihlerinden dogan degisikliklerden dolay: turistlerin talepleri
her gecen giin artarken, bos zaman davranislart de§ismekte ve seyahatleri siiresince
miimkiin oldugunca ¢ok deneyim yasamak istemektedirler. Kiiltlir turizminde turistler
yuksek diizeyde deneyim elde edebileceklerinden ¢ogunlukla bu yoniiyle ele alinmaktadir
(Uygur ve Baykan, 2007, s. 8). 1999 yilinda Schmitt "Experiential Marketing"
(Deneyimsel Pazarlama) adli kitabinda geleneksel pazarlama yontemlerini birakarak
miisteri deneyimine odaklanilmasi gerektigini vurgulamistir. Turizme gére deneyimler
bireyin turistik faaliyetlere katilim saglamasi sonucu elde ettigi birikim ya da akilda
kalanlar olarak tanimlanabilir. Buna gore turist destinasyonda bulundugu siire boyunca
deneyim elde etmektedir. Turistler artik 6nceki seyahat deneyimleriyle birlikte, ¢evreleri
tarafindan olusan istek ve arzular1 ile unutulmaz, c¢ekici ve essiz deneyimler
aramaktadirlar. Bu 0zellikteki deneyimleri arzulama hali, giinlimiiz postmodern
tiikketicisinin 6zelliklerinden biri olarak one ¢ikmaktadir. (Tiirktarhan, 2009, s. 1). Bu
durum turizm pazarinda kendilerine pay almak isteyen destinasyonlarin rekabet ortami
icerisinde fark yaratmasini, iiriin ve hizmetlerini gelistirilmesini mecburi hale getirmistir.

Bu cercevede destinasyonlarin/isletmelerin farklilagsmak istedikleri noktada deneyim



yaratma durumu ortaya ¢ikmakta ve glinlimiizde turizm sektdriiniin de iginde yer almaya

baslamistir (Pine ve Gilmore, 2012).

Pine ve Gilmore’a gore edinilen deneyim, olayla ilgilenen bireyin hafizasinda
varhigimi siirdiirmektedir. Buna bagli olarak, turistlerin destinasyonda edindikleri
deneyimlerin hafizalarinda uzun zaman yer edecegini ve deneyimin doniligim
yasayacagini sOylemek miimkiin olmaktadir. Bu nedenle deneyim kalitesiyle ilgili
Olctimlerin yapilmasi gerekmektedir. Deneyimsel kalite 6l¢iimii memnuniyet kavramini
da igine almaktadir. Oyle ki Baker ve Crompton (2000), turist memnuniyetini; deneyimin
kalitesi olarak gormekte ve bir turizm {iriiniinii kullandiktan sonraki duygusal ruh hali
olarak tanimlamaktadir. Deneyimsel kalite ise turistlerin bir turizm deneyiminden elde
ettikleri sosyal-psikolojik faydaya kars1 verdigi duygusal tepki olarak kabul edilmektedir
(Chen ve Chen, 2010).

Kiltiir turistlerinin tipolojilerinin belirlenerek, deneyimsel kalite algilarinin
memnuniyetleri tizerindeki roliiniin incelendigi bu arastirmanin uygulama alani olarak
Eskisehir destinasyonu se¢ilmistir. Eskisehir’in sec¢ilme nedeni; kiiltiir turizm potansiyeli
acisindan zengin olan iilkemizin kaynaklarindan payini almis sehirlerinden biri olmasidir.
Gec¢misinden gelen tarihi eserler ve kiiltiirel degerleri bakimindan zengin oldugu kadar,
gerek cografi konumu gerekse dogal gilizellikleriyle de Anadolu’nun 6nemli kiiltiir
merkezlerindendir. Bu nedenle Eskisehir destinasyonunda turistlerin zengin ¢ekicilikleri
deneyimleme firsatinin oldugunu ve bolgeyi ziyaret eden kiiltiir turistlerinin profillerini

¢ikararak deneyimsel kalitelerinin 6l¢lilmesinin 6nem arz ettigini soylemek miimkiindiir.
1.1. Sorun

Gilintimiizde turizm egilimleri giderek degisiklik gostermekte ve insanlarin farkl
deneyimler yasama isteklerinden dolay1 alternatif turizm alanlar1 (inang, tarih, festival,
spor, fuar, miize deneyimi) giderek gelismektedir. Turizm c¢esitleri arasinda diinyada
ciddi bir potansiyele sahip olan kiiltiir turizmi, turizm endiistrisinde 6nemli bir yere
sahiptir. Kiiltiir turizmi, insanlarin farkli yasamlari, gelenek ve gorenekleri, fiziksel
ortamlar1 ve tarihi mekanlari farkli yollarla deneyimlemelerini saglayan bir faaliyet olarak
tanimlanabilir. Kisaca kiiltiir turizmi, temel olarak cesitli kiiltiirler i¢in farkli deneyimleri
kapsar. Ayrica kiiltiir amagli yapilan turizm faaliyetleri, kisilerin genel bilgi birikimlerini
artirdiklar1 ve Kkendilerini gelistirme istekleri dogrultusunda gergeklestirdikleri
seyahatlerdir (Usta, 2016, s. 11). Bu baglamda bu tanimlardan yola ¢ikarak, farkli

4



kiiltiirleri tanima, kiiltiirel ¢ekicilik, kiiltiirel faaliyetlere katilim amaciyla seyahat eden
turistler “kiltir turisti” olarak adlandirilabilir. Kiiltiir turistleri, ziyaret ettikleri
destinasyonun kiiltiirel varliklarin1 gorme, yasantilari hakkinda yeni bilgi edinme ve
kiiltiirel deneyim kazanmanin yani sira eglenceye yonelik farkli turistik deneyimlere de
sahip olmaktadirlar (Kolb, 2006, s.121).

Son yillarda turizm endiistrisinde hizmet sunulmasinin yaninda turistlere deneyim
yasatmanin da onemi artmistir. Turizm konusunda arastirmalar hizmet kalitesi yoniinde
devam etse de arastirmacilar deneyim ve turist deneyimi konusunda ¢alismalar
yapmaktadirlar. Deneyimsel kalitenin 6l¢timii de bu calisma konulari arasina girmistir.
Hizmet kalitesine gore daha biitiinsel bir yaklagima sahip oldugu diisiiniilen ve
memnuniyetin belirleyicisi olan deneyimsel kalitenin 6nemi gittikge artmaktadir. Turizm
destinasyonlarinin rekabet edebilmesi adina yapilan g¢alismalarda destinasyonlarda
sunulan deneyimlerin ve memnuniyetin Onciil olarak ele alindigim1 sdylemek
mimkiindiir. Ayni1 zamanda destinasyonlarin turistlerin beklenti ve ihtiyaclarini
karsilayabilmeleri, onlar etkileyebilmeleri ve diger destinasyonlarla rekabet edebilmeleri
icin ziyaretgilerin profillerini, sahip oldugu 6zellikleri belirlemeleri gerekmektedir. Bu
baglamda bir destinasyonda kiiltiir turisti tipolojilerinin belirlenerek, belirlenen kiiltiir
turisti gruplarina gore rekabet etmede Onemli olan deneyimsel kalite algis1 ve
memnuniyetin bir arada ele alinmamis olmasi, destinasyon pazarlamast ile ilgili olarak
turizm alanyazininda bir eksiklik olarak goriilmiistiir. Buna bagli olarak alanyazinda
eksikligi goriilen bu ii¢ yapinin birlikte ele alinarak iligkilerinin incelenmesi i¢in Eskisehir
destinasyonu ziyaret eden Kkiiltiir turistleri {izerinde arastirma yapilmasi i¢in uygun
goriilmiistiir. Bu arastirma Eskisehir’i ziyaret eden kiiltiir turistlerinin siniflandirilmasi ve
bu siniflamaya gore deneyimsel kalitelerinin memnuniyet diizeyleri lizerindeki etkilerinin
belirlenmesine yoneliktir. Kiiltiir turisti tipolojilerinin deneyim kalitesi lizerinde etkilerini
ve deneyim boyutlarinin ziyaretgi memnuniyeti iizerindeki etkilerini test etmek amaciyla
bir model dnerilmistir. Tlgili alanyazin 1s131nda ii¢ yap1 arasindaki dogrudan ve dolaylh

iligkilerin birbirini etkileyebilecegi dngoriilmektedir.
1.2. Amag

Calismanin temel amaci, Eskisehir destinasyonunu ziyaret eden kiiltiir turistlerinin
deneyimsel kalite algilarinin memnuniyet tizerindeki etkisini 6l¢mektir. Calismanin alt

amagclar1 ise destinasyonu ziyaret eden kiiltiir turistlerinin tipolojilerini belirlemek ve



ziyaretgilerin memnuniyet diizeylerinin kiiltiir turisti tipolojilerine gore farklilasip

farklilasmadigini tespit etmektir.

Eskisehir sahip oldugu kiiltiirel degerler sebebiyle Tiirkiye’nin onemli kiiltiir
merkezlerinden biridir. Bu nedenle destinasyonu ziyaret eden turistlerin kiiltiir turisti
tipolojileri belirlenerek, deneyimsel kalite algilarinin ve memnuniyetlerinin 6lgiimd,
destinasyon icin turist profili ve ozelliklerinin daha iyi anlagilarak, turistlere daha iyi

deneyim yasatma ve hizmet sunmanin saglanabilecegi 6ngoriilmektedir.
1.3. Onem

Calismanin amaglarindan biri olan kiiltlir turisti tipolojilerinin belirlenmesi,
birbirinden farklilik gosteren turist tiplerinin davraniglarinin daha iyi algilanmasina
olanak sagladigi, turist tipolojisinin belirlenmesinin basta turizm planlamast ve
destinasyon pazarlamasi olmak iizere sektoriin yonetimi ve pazarlanmasinda yol gosterici
olacagi, destinasyon paydaslarinin, turistlerin farklt motivasyon ve deneyimlerini

anlamasina yardimci olacag diistiniilmektedir.

Turistlerin  yasadigi deneyimlerin biitlinciil olmasi, deneyimsel kalitenin
Ol¢iimiinde, destinasyonlarin ve turizm isletmelerinin giiniimiizde sunduklar
deneyimlerle farklilasmalari agisindan onem tasimaktadir. Destinasyon pazarlamasinda
Onem tasiyan iki boyut olan deneyimsel kalite ve memnuniyetin bir arada
degerlendirilmesi, kiiltiir turisti profillerine gére deneyimsel kalite algilarinin 6lgiilmesi,

destinasyon pazarlama alanina katkida bulunmasi 6ngoriilmektedir.
1.4. Varsayimlar

Eskisehir destinasyonunu ziyaret eden turistlerin kendilerine yoneltilen anket
sorularminin tamamin1  dogru anladiklar1 ve bu sorulari samimi bir sekilde
cevaplandirdiklart varsayillmaktadir. Ayrica ziyaretgilerin Eskisehir destinasyonu

hakkinda yeterli diizeyde bilgi ve deneyim sahibi olduklar1 varsayilmistir.
1.5. Sinirhliklar

Aragtirma 2021 Temmuz ay1 ve 2022 Mayis ay1 arasinda Eskisehir destinasyonunu
ziyaret eden turistler arasindan secilen orneklem ile smirlandirilmigtir. Veri toplama
stiresinin uzun olmasinin nedeni, veri toplama siirecinin bir kisminin Covid-19
pandemisinin bir doneminde gerceklesmesinden kaynaklanmaktadir. Arastirma sonuglari

sadece Eskisehir destinasyonuna yonelik oldugundan, farkli arastirma alanlarinda baska
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sonuglar verebilecegi i¢in arastirma bulgular1 diger destinasyonlar i¢in genellenebilir
degildir.

2. ALANYAZIN

Bu boliimde tez konusu kapsaminda alanyazin taramasi yapilarak; kiiltiir turisti, kiiltiir

turisti tipolojileri, deneyim, deneyimsel kalite, memnuniyet, deneyimsel kalite ve

memnuniyet iligkisine yer verilmektedir.
2.1. Kiiltiir Turistleri ve Kiiltiir Turisti Tipolojileri

Kiiltir kavraminin evrensel bir tanimlamasi olmadigi goriilmektedir. Bazi
yazarlarin goriislerine gore kiiltiir kavrami; iyi bir sanat, miizik, yemek ve edebiyat
takdirini ifade etmektedir (Richards, 2018, s. 17). Baz1 yazarlar ise kiiltiir kavraminin
toplumun yasam tarzi olarak gelenek, inang, bilgi, orf, adet, ahlak, sanat benzeri maddi
ve manevi unsurlari ifade ettigini belirtmektedirler (Emekli, 2006, s. 53; Sonmez, 2018,
S. 34). Bazilar1 da kiiltiir kavramini, insanin zihinsel ve fiziksel degisimi dogrultusunda
diistinme, konusma, dinlenme ve yaratma becerilerinin gelisimine katki yapan toplumsal
kuramlar seklinde tanimlamaktadir (Uygur ve Baykan, 2007, s. 33). Kiiltlir kuramcist
Raynold Williams ise kiiltiir kavraminin yiiz altmig dort farkli tanimlamasi oldugunu

ifade etmektedir (Gokalp, 2013, s. 99).

Kiiltiir kavrami iizerinde ge¢misten giiniimiize kadar pek ¢ok tartisma yapilmis
olup, zamanla kullanildig1 ilk anlam disinda farkli anlamlarda kullanildig1 goriilmiistiir
(Kivang, 2017, s. 131). Kiiltiir sozciligliniin kullanim1 18.ytlizyila kadar topragin ekip
bicilmesi seklinde gerceklesirken, Fransiz filozof Voltaire tarafindan 18.yilizyilda ilk kez
kullanilmis, Etnolog Gustay Klemm tarafindan 1843 yilinda “Insanligin Genel Kiiltiir
Tarihi” baglikli kitabinda da “bir insan toplulugunun beceri ve yetenekleri, gelenekleri ve
sanatlar1 olarak tiim yasam tarzi” olarak farkli bir sekilde tanimlanmistir (Oter ve

Ozdogan, 2005, s. 127; Baykan 2007, s. 33).

Richard Williams ise, Ingilizcede kiiltiir kavramimin tanimlanmasi en gii¢ olan
birka¢ kelime arasinda bulundugunu ifade etmektedir. Her disiplin kiiltiir kavramina
farkli yaklagimlar getirmis, bundan dolay1 kiiltiir kavrami sinirlarinin belirlenmesi zor
olmustur (Richards, 2000, s. 2; Isik, 2017, s. 15). Sosyal bilimlerde genelde somut
olmayan kisimlar ile ele alinan kiiltiir kavrami, etimoloji, felsefe, antropoloji gibi

alanlarda da siklikla kullanilmaktadir (Giilcan, 2010, s. 101).



Ingiliz Antropolog olan Edward Taylor tarafindan 1871 yilinda yayimlanan “ilkel
Kiiltiir” baglikli kitabinda yapilan “insanin bir toplum tiyesi olarak sahip oldugu ahlak,
sanat, gelenek, inang ve diger aliskanliklar ile yeteneklerin tiimiiniin meydana getirdigi
karmagik bir biitiin” seklindeki kiiltliir kavrami tanimlamasi antropologlar tarafindan en
fazla kabul goren tanimdir (Sagilik ve Toptas, 2017, s. 108). Antropologlar tarafindan
kiiltiir kavrami genelde insanin i¢inde yer aldig1 toplumdan, aldig1 egitimden ve dogadan
yararlandig1 seylerin biitiinii olarak kullanilir. Bu baglamda kiiltiir; insanlarin evleri,
yasam sekilleri, yapilan aletler ve aletleri kullanimlari, kiyafet tercihleri, dili kullanma

sekilleri, yiyecekleri gibi konular1 igermektedir (Duran, 2009, s. 21).

Hofstede (1984) felsefe alaninda kiiltiir kavramini ele alan énemli arastirmalar
arasinda yer almakta, kiltirt “bir insan grubunun digerlerinden farkli olarak
programladigi zihinsel siire¢” seklinde tamimlamaktadir. Fransiz filozof ve yazar
Voltaire tarafindan ilk kez 18.yiizyilda insanin fikir yapisinda yapilan ekim ve hasat
fikrinden hareketle kiiltiir; “insanin zihinsel kapasitesinin olusturdugu bir deger” olarak
kullanilmaya baglanmistir. Kiiltiir, baglangici ailede olan devaminda okul, arkadas grubu,

is gevresi ile gelisim gosteren bir zihinsel program olarak ifade edilmistir (Duran, 2011,

s. 293).

Sosyologlar agisindan kiiltiir kavrami, toplumun tiiketim sekli olmasindan dolay1
calisma alaninda 6nem arz etmektedir. Bu baglamda toplumun sanatsal tarafi, mimarisi,

miizik tarzi, tiyatrosu ve edebiyati olarak nitelendirilmektedir (Richards, 2018: 13).

Kiiltiiriin katilanlar tarafindan yeniden yapilandirilmasi ve yeniden tanimlanmasi,
nesilden nesle olan kiiltiirel gecisi yansitmaktadir. Siire¢ icerisinde kiiltiirii statik bir
varlik seklinde ortadan kaldiran yeni formlar ve 6zellikler ortaya ¢ikmaktadir. Bu siire¢
bir insan grubunun toplumdaki yasam sekillerini ifade eden, devamlilig1 olan siirekli bir
siirectir. Bu sekilde siire¢ her sosyal grubun davramislarinin kurallarint kendisi
belirlemektedir. Diger bir ifade ile kiiltiir, toplumlari tanimlayan diinya goriislerine,
dillerine, orf ve adetlerine, uygulamalarina, degerlerine atifta bulunur. Kiiltiir iki farkli
yaklagimla ele alinmaktadir. Uriin yaklasimi, sanat, din, gelenekler, dil gibi toplumun
inan¢larim1 ve degerlerini; siire¢ yaklasimi ise-bir medeniyetin veya toplumun yasam
stirecini ele almaktadir (Kolb, 2000, s. 23). Bu yaklasimlarda yer alan kiiltiir unsurlari

16.ytlizyi1ldan sonra insanlar1 kiiltiirel olarak seyahate yonlendirmis, 20 yiizyilda ise



seyahatler “kiiltiir turizmi” formuna doniismiis ve turizmin pargast durumuna gelmistir

(Richards, 2001, s. 4).

Kiiltiir ve turizm iliskisi ele alindiginda; turizm faaliyetleri goriilmeyeni gérme,
bilinmeyeni bilme, yeni seyler 6grenme ic¢giidiisii sonucunda gergeklesen kiiltiirel
gezilerle baglamaktadir (Culha, 2008, s. 1829). Eski donem uygarliklarin tarihi yapilarini
ve sanat eserlerini gorebilmek icin yapilan geziler ve arastirmalar, inceleme amagh
yapilan seyahatler, kisilerin ufkunu acarak, kiiltiir turizmini olusturmaktadir. Bunun
yaninda seyahatler kisilerin bilgi ve gorgiilerini de arttirmaktadir (Hacioglu ve Avcikurt,

2008: 190).

Silberberg (1995) ise kiiltiir turizmini bir bolgenin, bir toplumun veya grubun
sanatsal, tarihsel, bilimsel ya da yasam tarzina kismen ya da tamamen motive olan yerel
topluluklarin diginda farkli ilkeden gelen ziyaretcilerin ve turistlerin ziyareti olarak ifade

etmektedir.

Kiiltiirel bakimdan cazibe merkezleri olan miizeler, anitlar gibi yerler turizm
alaninda pazarin onemli bir kismini olusturmakta, turizm sektoriinde de Onem arz
etmektedir (Richards, 2001: 1). Giiniimiizde tilkenmis yasam tarzlarini izleme, kiiltiirel
etkinliklere katilim amacli seyahatler kiiltiirel turizm olarak nitelendirilir. Kiiltiir amaclh
ziyaret edilen destinasyonlar ise kiiltlirel turizm varis yeri olarak ifade edilir. Turizmin bu
tiriinde insanlar genelde koylerde ya da kirsal bolgelerde folklorlara, giyim, yemek
festivallerine katilmak, bolgedeki eski el sanatlarini gormeyi isterler (Ersoy, 2015, s. 10).
Kiiltiir turizmi kapsaminda turistler kiiltiirel olarak turistik deneyim yasar ve eglenirler.
Tatil sirasinda genelde daha fazla para harcarlar, belli bir alanda uzun siire kalir, diger
turistlerin etkinliklere katilimindan daha fazla katilim gosterirler (Hausmann, 2007, s.
174).

Kiiltiir turizmi; deneyime yonelik kiiltiir turizmi ve kiiltiirel miras turizmi seklinde
iki baglikta ele alinmaktadir. Deneyime yonelik kiiltlir turizmi, destinasyona gelen
turistlerin konser, tiyatro, seramik, fotografcilik gibi sanat dallarina yonelik faaliyetlere
ve festivallere katilim yoluyla gergeklestirilir. Kiiltiirel miras turizmi ise destinasyondaki
dogal alanlarin, eski medeniyetlere ait eserlerin, anitlarin, tarihi kalintilarin ziyaret

edilmesi, incelenmesi amaciyla gerceklestirilmektedir (Ozkan, 2005, s. 35).

Kiltlir turizmi genel olarak toplumun yasam tarzini meydana getiren kiiltiirel

kaynaklara dayali bir turizm tiiriidiir. Kiiltiir, insanlarin degerler, fikirler, inanglar,
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tutumlar baglaminda ne diislindiigiini, eserler, sanat eserleri, kiiltiirel iiriinler baglaminda
neler trettigini kapsayan bir kavram olarak kabul edilmektedir. Kiiltiir bu sekilde ele
alindiginda, kiiltiir turizmi yalniz kiiltiirel turizmin geleneksel olma egilimi olan anitlari,
sit alanlarini ziyaret etmenin disinda ziyaret edilen bolgelerin yasam tarzini da tiiketmeyi
kapsar. Bu faaliyetler ise yeni deneyimlerin ve bilgilerin toplanmasini icerir. Bundan
dolay1 kiiltiir turizmi gegmisin kiiltiirel tirlinlerinin tiikketimi yaninda ¢agdas kiiltiirii ya da
bir bélgenin veya insanin yasam tarzin1 da kapsamaktadir (Richards, 2001, s. 7). Bu
tanimlardan hareketle kiiltiir turizmi kavrami temelde bir destinasyondaki sanatsal, tarihi,
kiiltiirel ve dini miraslar1 kapsayan, kiiltlirel miras varliklarinin deneyimi, kullanimi ya da
tirtin tiiketimi, turizm ve turistler olarak dort temel unsuru igeren bir turizm ¢esidi olarak

ifade edilebilir (McKercher, 2002; McKercher ve du Cros, 2003).

Kiiltiir turizmi, sanat galerileri, miizeler, tarihi alanlar ile konaklama isletmelerinde
istthdami saglayarak, ekonomik canliligin artmasinda etkili olmaktadir. Bunun yaninda
pek c¢ok sektorii etkilemekte ve turizm hareketliliginin tiim yila yayilmasinda rol
oynamaktadir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002, s. 188). Kiiltiir turizminin yaygm oldugu
alanlarin kiltiirel ve tarihi mirasinin korunmasinda etkili olmakta ve ekonomik kazang
saglamaktadir. Bunun yam sira siirdiiriilebilir politika ve ilkelerin gelistirilmesi ile
kiltiirel ve yerel degerlerin yok olmasini 6nleyici potansiyele sahiptir. Bir bagka anlatimla
turizm, insanligin kiiltiirel mirasinin korunmasinda araci olabilmektedir. Fakat kiiltiir
turizminin siirdiiriilebilirlik ilkeleri dogrultusundaki planlar ile gelistirilememesi
durumunda bélgelerin kiiltiirel varliklarina olumsuz etkilere neden olabilir. Bu durumda
yerel kiiltiirel varliklarin yabancilagsmasi, bozulmasi, orijinalligini yitirmesi miimkiin

olmaktadir (Uygur ve Baykan, 2007, s.30).

Kiltiir turizmi genel anlamda tarihi mimarisi ve yapist olan kiiltiirel yapaitlar,
tiyatrolar, miizeler gibi varliklarin oldugu alanlar1 kapsamaktadir. Sanat ¢aligmalari ile
hazirlanmis turistik yerler, geleneksel festivaller, peyzaj alanlar1 gibi kirsal yoreleri de
icerisine aldig1 sdylenebilir (Abacilar, 2008, s.14). Kirsal turizmden kentsel turizme kadar
etkili olan hareketlilik kiiltiir turizmi ile iliskilidir. Bu nedenle kiiltiir turizminin
siirlarinin net olarak ortaya konmasi zordur (Bonet, 2003, s.189). Bu tiirde turizm
faaliyetleri ziyaretgilere digerlerinden daha farkli deneyimler sunmaktadir. Ziyaretgilerin
seyahatlerinde edindikleri bilgilerin dogrulugu ve c¢oklugu, basarili ve etkin kiiltiir

turizminin gerceklestirildigini gosterir. Turistler kiiltiirel bir bolgeyi ziyaretlerinde pek
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cok degisik bilgiler edinmektedirler (Shackley, 1997, s. 245). Kiiltiir turizminin farkli
kiiltiirleri olumlu etkilemek, bir araya getirmek amaci ile basladig ileri siiriilmektedir.
Ayni sekilde kiiltiir turizminin Avrupa’daki milletleraras: iletisimi hizlandirdig: ifade
edilmektedir. Bunun yaninda etkin bir kiiltiir turizmi, kiiltiirel ¢esitlilik, zenginlik ve
kisisel amagclarin gerceklestirilmesi disinda kiiltiirel mirasin korunmasina da katki saglar.

Bu agidan Avrupa’daki iilkeler i¢in kiiltiir turizmi 6nemli bir yer tutmaktadir (Cogliandro,

2001, s. 28).

Kiiltiir turizminin olusumunda pek ¢ok faktor etkili olmaktadir. Bunlardan biri
kiiltiiriin kalitsal boyutudur. Kiiltiiriin kalitsal 6zelligi, i¢inde tretildigi ve kaliplastig
toplumun gelenek ve goreneklerini, sanatsal faaliyetlerini, tarihi yapilarin1 ve mimari
kalintilar1 kapsar. Ornek vermek gerekirse, ingiltere nin kalitsal kiiltiirel degerleri strateji
olarak kullanmasinin amact ulusal kimligin tanimlamasinin yapilabilmesi i¢indir. Cogu
zaman ge¢miste yasanmamig tarihi olaylar1 yasanmis gibi gostermesi ile elestirilmistir.
Bunlarin sonucunda herkes tarafindan kendilerine ait olmayan kiiltiirel degerlerin onlara
ait oldugunun farkina varilmasi 6nem arz etmektedir. Kiiltiirel degerler bir millet i¢in
oldukga etkilidir. Milletlerin dayanikliligin1 simgelerin giiclendirdigi gercegini aciga
¢ikarmaktadir (Palmer, 1999, s. 315).

Kiiltiir turizmi, turizm sektoriinde sagladig yiiksek rekabet ile diger tiirlere gore
daha fazla avantaj saglamaktadir. Kiiltiir turizminin gergeklestigi alanlarda ekonomik
kalkinma destegi yaninda bolgenin imajina olumlu etki sunar. Ayrica ¢evresel faktorlere
etkisi ile bolge halkinin refahini artirici unsurlara sahiptir (Rudan, 2010, s.74). Bunun
yaninda kiiltiir turizminin 6zellikleri sayesinde belli bir bolgede sinirli kalmayacagindan
bahsedilebilir. Diinyanin pek ¢ok bolgesinde kiiltiir turizminin etkilerinin goriildugii ileri

surtlebilir.

Turizm genel anlamda tarihsel ve kiiltlirel geleneklerin korunmasinda, bunlarin
gelecek kusaklara aktarilmasinda rol oynamaktadir. Turizm sayesinde bolgelerdeki
kiltiirel miras korunmakta, geleneksel ve yerel el sanatlar1 canlanmakta, otantik kiiltiir
tekrar dogmaktadir (Igdz, 2007, s. 188). Bir bolgenin manzaras1 ve dogal kaynaklari
yaninda kiiltiirel ve tarihsel mirasi da ziyaretgileri ¢eken unsurlardir. Turizm agisindan bu
kaynaklarin degerinin ve dneminin toplum tarafindan fark edilmesi veya algilanmasi,
toplumun kaynaklar1 koruma acisindan duyarli hale getiren bir unsurdur. Ayn1 zamanda

s0z konusu kiiltiirel turizm kaynaklarinin korunmasi bakimindan uzun vadeli programlar
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gelistirilmesinde motivasyon saglamaktadir. Kimi toplumlar sahip oldugu mevcut
kiiltiirel degerlerin korunmasi hususunda turizm yardimiyla uyarilmistir. Zira turizmin
olmamas1 durumunda degerlerinin farkina dahi varilamayabilmektektir (i¢6z, Var ve
Ilhan, 2002, s. 38). Turistlerin seyahate ¢ikma amagclar1 arasinda bir bdlgenin kiiltiiriinii,
kiiltiirline ait olan degerleri tanima ve inceleme bulunmaktadir. Ayrica 6grenmeye dayali
da seyahatler yapilabilmektedir. El sanatlarinin 6grenilmesi, gesitli sanatsal faaliyetlerin
yapilmasi, dil 6grenme, arkeolojik sit alanlarindaki amat6r ¢alismalar, biiylik kentlerin
baskindan kagma, yerel halkla yasama tarzlarini degistirme gibi nedenler bireylerin
seyahate yonelmesini, kiiltlirel arayiglarda olmalarin1 saglayabilir. Kentlerde egitimin
uzun siirmesi, yabanci dil 6grenenlerin daha fazla olmasi, farkli kiiltiirlerden insanlarla
bir arada olma olanaginin bulunmas: kiiltiirel tiiketimi kolaylastiran unsurlardir. Tiyatro,
sinema, konserler, sergiler, sanatsal etkinlikler gibi kiiltiirel titkketim tiirleri yaninda turizm
sektorii de kiiltiirel tiiketim igerisinde bulunmaktadir (i¢dz, 2007, s. 194). Etkinlikler
yardimiyla kiiltiirel mirasin turizmde sunulmasi sonucunda kiiltiirel turizme katilimin

daha kolay oldugu belirtilebilir.

Kiiltiirel degerler; arkeolojik sit alanlari, tarihi eserler, miizeler, dini merkezler,
yoresel el sanatlari, 6zel giinler, festivaller olarak smiflandirilmaktadir (Uygur ve
Baykan, 2007, s. 35). Yoresel panayir, senlik, festival gibi kiiltiirel etkinlikler ve el
sanatlari genel anlamda kiiltiir turizmine en yatkin olan kiiltiirel miras alanlari olarak ifade
edilirler. Bunun yani sira kiiltiir turizminin etkisi ile yoresel kutlamalarin ve senliklerin
turistik faaliyetlere ve animasyonlara, el sanatlarinin ise turistik sanatlara doniistiigii

gozlenmektedir (Ozdemir, 2009, s. 81; Kurgun ve Yumuk, 2013, s. 28).

Kiiltiir turizmi, kiiltiirel kaynaklarin iizerine edilmis olan turizm tiiriidiir. Kiiltiirel
kaynaklar klasik mirasa iligkin ¢ekiciliklerden geleneksel el sanatlari, geleneksel sporlar,
yeme ve igme, oyunlara kadar uzanabilir (McGettigan ve Burns, 2001, s. 137). Kiiltiirel
kaynaklar toplumun yasam tarzindan dogan kiiltiirdiir. Kiiltiir turizminin kaynaklarinin
cesitli olmasi ise insanlarin farkli ihtiyaglarini karsilamaktadir (Hughes ve Allen, 2005,
s. 176). Kiiltiir turizmi insanlarin kdltiirel bilgi birikimlerini ve deneyimlerini arttirmak,
farkli yasayislar ve kiiltiirleri gormek, deneyimlemek, destinasyondaki orf-adet, inang,
gelenek-gorenek gibi sahip oldugu birikimlerin timiinii tecriibe etmek amaciyla seyahate
karar verme ve yer degistirme eylemi seklinde ifade edilebilir. Turizm g¢esitlerinin pek

cogunda insanlar seyahat ettikleri yerlerin yasayis ve kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi
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olurlar. Ancak kiiltiir turizminde insanlarin seyahat etme motivasyonu, kiiltiiriin
kendisinden kaynaklanmaktadir. Kiiltiir turizmi turistlere destinasyonun temel

Ozelliklerini, kiiltiiriinii anlama, takdir etme olanag1 sunmaktadir (Kajzar, 2014, s. 901).

Lohmann ve Mundt (2002, s. 219) tarafindan yapilmis ¢alismada turistlerin kiiltiir

turizmine katilma nedenleri;

Klasik 6grenme amaci tagima,

Dil 6grenme, resim, ¢izim yapmak, fotograf¢ilik gibi tam egitim amaci tagima,

Kiltiirel etkinlere katilma,

Kiiltiirel deneyim yasama,

Is gezileri ile kiiltiirel etkinliklere katilma,

Tatil siiresince kiiltiirel etkinliklere ve kiiltiirel alanlara ilgi duyulmasi olarak

siralanmustir.

Kiiltiir turizmi anlayisi zamanla degisim gostererek, sadece seyahat edilen
bolgedeki yapitlar1 gérmek olarak degil, bolgedeki yasam tarzlarini da gérmek, anlamak
ve yasamak olarak goriilmeye baslamistir. Kiiltiirel {irtinlerin tiiketimi yaninda gezilen
yer veya yerde yasayanlarin yasam bic¢imlerini anlamayi, gérmeyi, yasamayr da
kapsamaktadir (Bandeoglu, 2015, s. 158). Kiiltiir genis bir konsepte sahip olmakla birlikte
turizm anlaminda turistlerin aktiviteleri, destinasyon tercihlerini etkilemektedir. Kiiltiir
turizm kavrami da kiiltiir kavrami gibi genis bir kavram olup, ¢esitli alt gruplar seklinde
ele alinmaktadir. Buna gore kiiltiir turizmi, arkeolojik turizm, tarih turizmi, miras turizmi,
inang turizmi, etnik turizm, gastronomi turizmi gibi ¢esitlere ayrilmaktadir (Doganer,

2019, s. 457).

Kiiltiir turizminin igerigine gére ve kiiltiir turizmine katilma gesitlerine gore cesitli
siniflandirmalar yapilmaktadir. Bir siniflandirmada kiiltiir turizmi tematik rotalar,
kiiltiirel miras turizmi, etnik turizm, kiiltiir turlari, yaratici turizm, din turizmi, festival ve
etkinlik turizmi olarak siniflandirilmaktadir (Csapo, 2012, s.209’dan Akt., Ergan, 2017,
s. 23).

Bir baska siniflandirma da kiltlir turizmi tanimlamasi “kiiltiire dayali turizm”
olarak yapilmakta, kiiltiirel turizm etkinlik turizmi, hiiziin turizmi, festival turizmi, ipek
yolu turizmi, etnik turizm, {glincli yas turizmi, inang turizmi seklinde

siiflandirilmaktadir (Akoglan vd., 2012; Bahge, 2015, s. 3).
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Tablo 2.1. Kiiltiir turizmi sumiflandirmast (Smith, 2003)

Kiiltiir Turizmi Cesitleri

Kapsami

Kiltiirel Miras Turizmi

Kale, saray, kir evleri (geleneksel evler)
Anitlar

Arkeolojik sit alanlar1

Ozgiin mimari yapilar

Dini yapilar

Miizeler

Sanat Turizmi

Festival
Tiyatro
Galeri
Konser
Etkinlik
Karnavallar

Yaratici Turizm

Fotograf
Comlekeilik
Resim

Dil 6grenimi

El sanatlar
Mutfak sanatlari

Kentsel Kiiltiir Turizmi

Limanlar ve su kaynaklar

Tarihi ve yenilenen sanayi schirleri
Sanatsal miras ¢ekicilikleri

Gece hayat1

Aligveris olanaklari

Yerli-Otantik Kiiltiir Turizmi (Etnik Turizm)

Kiiltiirel etkinlikler ve festivaller
Yoresel alanlarda yiirtiyiis

El sanatlar1

Kiiltiirel merkezlerin ziyareti

Cagdas-Popiiler Kiiltiir Turizmi

Spor etkinlikleri

Tema parklar ve tema ¢ekicilikleri
Aligveris merkezleri

Medya ve film setleri

Pop konserleri

Moda ve tasarim miizeleri
Endiistriyel miras alanlari

Kirsal Kiltiir Turizmi

Sarap rotalar1

Tarim ve tarima dayali turizm alanlari
Kiiltiirel manzara alanlari
Ekomiizeler

Milli parklar

Tablo 2.1.de Smith (2003, s.37) tarafindan yapilmis kiiltiir turizmi siniflandirmasi
yer almaktadir. Kiiltiir turizmi bu simiflandirmaya gore; yaratici turizm, sanat turizmi,
kiiltiirel] miras turizmi, kentsel ve kirsal turizm, cagdas/popiiler kiiltiir turizmi,
yerli/otantik kiiltiir turizmi olarak ele alinmaktadir. Siniflandirmada kiiltiir turistleri ise

sanat turisti, miras turisti, kirsal turist, kentsel turist, cagdas/popiiler kiiltiir turisti,

yerli/otantik kiiltiir turisti seklinde siniflandirilmaktadir.
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Turizm kuruluslari, destinasyonlarda sanat turizmi gelisiminin gorildigi
durumlarda, bir kiiltiir turizmi riinii olan sanat ¢ekiciliklerini destinasyon gelisimi
acisindan énemli oldugunu diisiiniirler. Turistler i¢in sanat galerileri, miizeler 6zellikle
biiyiik kentlerde ¢ekici birer unsurdur. Ornek vermek gerekirse; Madrid’te Prado,
Londra’da National Gallery, Floransa’da Uffizi, Paris’te Louvre gibi pek ¢cok uluslararasi
sanat galerisi ve miizesi bulunmaktadir. Bunlar sadece bulunduklar1 sehirlerde
goriilebilen, diinyadaki en degerli, essiz pargalarin oldugu essiz koleksiyonlar olarak
kabul gormektedirler. Turistler genelde opera, klasik miizik, bale, sahne sanatlari,
miizikaller, tiyatro oyunlar1 gibi ses ve hareket sanatlar1 kendi iilkelerinde gorseler de
bunlar kiiresel sanatlar olarak taninmaktadir. Pek cok sanat formu baslangigta yerel
kiiltiirlin parcas1 olsa da bunlar diinya ¢apinda popiiler olmustur. Buna en giizel 6rnek
Flamenko dansi verilebilir. Toplumlarda var olan geleneksel etkinlikler, festivaller

kitleler i¢in uluslararasi alanda bir ¢ekim unsuru olmustur (Smith, 2003, s. 38).

Kiiltiirel miras turizmi genellikle degerlerin temsili ve gegmisin yorumlanmas ile
ilgilidir. Bir bolgenin kiiltiirel, dogal ve tarihsel kaynaklarini iceren alanlarin ziyareti ve
aktivitelerin gerceklestirilmesi temeline dayanan kiiltiirel miras turizmi, kendi icerisinde
li¢ grupta ele alinmaktadir. Bunlar; mimari yapilar, kiiltiirel miras yapilar, tarihi ve ulusal
yapilar, diinya kiltiir miras1 listesinde olan yapilar gibi somut kiiltiirel miras, sanat,
folklor, alanyazin gibi somut olmayan kiiltiirel miras ile kiitiiphaneler, etkinlik
lokasyonlari, miizeler, 6nemli olaylarin yagandig1 alanlar, tiyatrolar gibi kiiltiirel miras

mekanlaridir (Csapo, 2012, s. 211).

Yerli-Otantik kiltiir turizmi, etnik kabilelerin kiiltlirlerini, yasam bigimlerini
ogrenmek isteyen turistlerin talep ettigi kiiltiir turizmi tiiriidiir. Bu kavram ilk olarak
Smith (1978, s.2) tarafindan kullanilan etnik turizm kavramu ile literatiire girmistir. Smith
tarafindan yerli, egzotik ve ilging insanlara ait geleneklerin halka pazarlamasi seklinde
tanimlanan etnik turizm kavrami, onun Endonezya’da Toraya, Kizilderiler, Panama San
Blas Kizilderileri, Eskimolar iizerine yapilan ¢alismalardan etkilenerek olusturulmustur.
Etnik turizm, kdyleri ve yerel evleri ziyaret, sanat tarihinde degerli ilkel esyalarin ve
antikalarin aligverisi, danslarin ve torenlerin seyredilmesinden olugmaktadir. Etnik
turizmde yer alan turistler genelde merakli, popiiler olan yerlerden uzak duran, elit kismin

onayiyla motive olmus olan sinirli ziyaretgilerden meydana gelmektedir.
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Bir bagka tanimlamada etnik turizm, egzotik kiiltiirel deneyim, 6zel etnik gruplar
ile etkilesimde bulunma amaciyla yapilan seyahatler seklinde ifade edilmektedir (Young,
2007). Turistik seyahatlerde performans, insan eseri, diger etnik gruplarla ilgili iirtinlerin
denenmesi, tiikketilmesi seyahat faaliyetlerinde veya motivasyonda énem arz etmektedir.
Burada bahsedilen etnik grup, ortak tarihi, dili, dini, yasam bi¢imini paylasan, farkl
sosyokiiltiirel insan gruplaridir (Jamontaite, 2015, s. 17-18).

Richards ve Raymond tarafindan literatiire kazandirilan yaratict turizm; “bir
destinasyona 6zgii ogrenme deneyimlerine katilmis turistlerin yaratict potansiyellerini
gelistirme olanagi veren turizm” seklinde ifade edilmektedir (Richards ve Raymond,
2000, s. 20). Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Kurumu (UNESCO) tarafindan
yapilan yaratici turizm taniminda ise; “baglayici ve otantik deneyimler olan miras, sanat
veya o destinasyona ozgii olan ozellikler ile ilgili katilimcinin 6grenme istegi ile
yvonlendirilmis olan seyahat ve buna ek olarak destinasyondaki yerel halk ve ziyaret¢iler
arasinda baglanti kuran ve yasam kiiltiirii olusturan turizm yaratict turizmdir” seklinde
ifade edilmektedir (Ajanovic ve Cizel, 2015, s. 3). Yaratici turizm bir bagka tanimlamada,
turistlere otantik el sanatlar1 kazanim, sanat gozlemi, yemek pisirme etkinliklerine
katilma, engel olmaksizin yerel halkla iletisim kurma, kaliteli yerlesim yerlerinde kalma

gibi yaratici olanaklari sunan bir turizm tiirtidiir (Altinay ve Dinger, 2017, s. 344).

Kentler, turizm agisindan ¢ok amagh destinasyonlardir. Kentsel turizmin gelisimi,
basta Avrupali kentlerde olmak iizere kitlesel bir olgu haline gelmis durumdadir. Ornek
vermek gerekirse; Dogu Avrupa’da yer alan Krakov ve Prag gibi gelismekte olan
sehirlerden bir kisminin son yillarda kiiltiirel turizm kapsaminda gelen turistlerle birlikte
hizli bir degisim gosterdigi goriilmektedir. Richards (2000) tarafindan incelenen “Kiiltiir
Baskenti” unsurunun degisen dogasi sonucunda, bunun ekonomi ve Kkiiltiiriin
farklilagmasini daha c¢ok yansittigi, genelde ev sahibi kentler tarafindan bir rekabet
avantaji saglama araci seklinde kullanildig1 ortaya konmaktadir. Kentler, diger
destinasyon bdolgelerine gore daha hizli gelistikleri i¢in gergeklestirilen etkinlikler ve 6zel
olaylar turistlerin ilgisini gekmektedir (Uca, 2010, s. 7). Kentlerin kiiltiir turizmini ¢ekme
yeteneginin yalniz kiiltiirel kaynaklarmin varligina degil, ziyaretcilerinin de kiiltiirel
yetenegine bagh olacagi belirtilmektedir (Smith, 2003, s. 39). Kent turizmi, farkli turizm
cesitlerini iceren geleneksel olma ve biitiinlestirici 6zelligi ile turizmin 6zel bir ¢esididir

(Xiao, 2007, s. 19).
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Turizm baz1 durumlarda kirsal bolgelerde biiylime ve degisim i¢in olumlu bir etken
olarak kabul edilmektedir. Toplumlarin pek cogu geleneksel yasam kaybini onlemek,
Ozellikle azalan tarima kars1 koyabilmek veya bunu telafi edebilmek amaciyla turizmi
gelistirmeye yonelebilmektedir. Gastronomi turizmi, ekomiizeler veya sanat turizminin
gelisimi genel olarak ekonomiyi ¢esitlendirmek veya alternatif olarak gelir kaynagi olarak
goriilmektedir. Turistlerin pek cogu fotograf, resim, yemek pisirme veya ¢omlek gibi
kiltiirel etkinliklerde aktif katilimi1 kapsayan 6zel ilgi turizminin igerisinde olmaktadir.
Bu etkinliklerin ¢ogunlugu manzaralar1 olan kirsal alanlarda veya popiiler mutfaga sahip
olan tllkelerde gergeklesmektedir. Seyahatlerinde bunu amaglayan turistlerin ¢ogu
deneyimlerinin daha 6zgiin olabilmesi i¢in yoresel evlerde veya ciftliklerde kalmay1
tercih ederler (Smith, 2003, s. 41).

Hiiziin turizmi, iskence alanlarina, teknolojik felaketlere, savas alanlarina, dogal
afetlere, tinlii kisilerin 6ldiigii yerlere, soykirimlara, iiziicii olaylarin yasandigi bolgelere
yapilan turistik seyahatleri kapsamaktadir (Kili¢ ve Akyurt, 2011, s. 213). Giiniimiizde
artis gosteren Dark turizmi, hapishane, savas alanlari, dogal felaketlerin yasandig1 yerler,
kitle imha alanlari, turistlere korku, aci, hiizlin, 6liim, keder duygularin1 yasatan yerlere
yapilan seyahatler 6zel ilgi turizmi kapsaminda degerlendirilir (Kurnaz vd., 2013, s. 59).
Kendle (2008) tarafindan Dark turizmi diger agiklanan nedenlere ek olarak sehitlik
ziyareti, trajik suclarin yasandigi yerler, toplu mezarlarin bulundugu yerlerin ziyareti,
yoksul halkin bulundugu yerlerin ziyareti, kiyamet giinliniin yaklastigina iligskin inanci

bulunan insanlarin seyahati olarak ifade edilmektedir.

Iletisim, medya ve teknoloji alaninda yasanan kiiresel gelismeler, diisiik ve yiiksek
kiiltiir arasinda oldugu kadar kurmaca ile gergeklik arasinda engellerin yikilmasinda da
etkili olmustur. Aligveris merkezleri, tema parklar1 gibi pek ¢ok turizm c¢ekiciligi,
gerceklikten izole edilmis ¢evre ve bunu deneyimlemek amaciyla belli bir mekan ve
zaman igerisinde turistlere sunulmaktadir. Turizm genel olarak fantezilerin yaratilmas,
hayallerin satilmasi, mitlerin devam ettirilmesine iliskindir. Televizyonlarda seyahat
belgesellerin artmasi, siber uzayda simiilasyonlarin gelistirilmesi insanlarin turizme
yakinlagmasinda etkili olmustur (Smith, 2003, s. 42). Popiiler kiiltiir, ilerleyen zamanla,

teknolojik farkindaliklarin artmasi gibi etkenlerle farkli bir boyut kazanmaktadir.

17



2.1.1. Kiltiir turisti

Kiiltiir turisti kavrami, farkli kiiltiirleri tanima, kiltirel ¢ekicilik, Kkiiltiirel
etkinliklere katilma amaciyla seyahat eden turistleri ifade etmektedir. Kiiltiir turistleri
ayn1 zamanda seyahat ettikleri destinasyonlardaki kiiltiirel varliklar1 gérme, kiiltiirel
deneyim kazanma, yasantilar hakkinda bilgi edinme ve farkli rekreasyonel deneyimlere
de sahip olabilmektedirler (Kolb, 2006, s. 121). Kendi kiiltiirleri disinda baska kiiltiirlere
ilgi duyan, kiiltiirlerinin izlerini gérmek isteyen insanlar kiiltiirel amacli seyahatler

yapmakta, kiiltiirel degerlerin korunmasina katki saglamaktadirlar.

Egitim ve gelir diizeyleri yliksek kisilerden olusan kiiltiir turistleri, siklikla seyahat
eden ve kiiltlir turizmi pazarinda biiyiikk oranda istenen iist diizeyde tiiketici sinifini
olusturmaktadir (Hughes, 2002, s. 164). Kiiltiir turistleri de digerleri gibi kiiltiire iliskin
hizmet ve deneyim tiiketirler. Seyahatlerindeki temel faktdr yeni bir seyler 6grenme,
kendini kesfetme veya farkli yeni deneyimler kazanma gibi etkenlerle giidiilenirler
(Hausmann, 2007, s. 174). Bu tamimlardan hareketle kiiltiir turistleri kendi yasadiklari
bolgeden uzaklasarak, 6grenme, dinlenme, eglenme, yeni yerleri kesfetme, farkli ve yeni
lezzetler tatma, destinasyondaki kiiltiirel zenginliklerin deneyimlenmesi amaciyla
seyahat eden kisiler olarak tanimlanabilir. Bu alanda yapilan calismalarda kiiltiir
turistlerinin genel 6zellikleri agagidaki gibi siralanmaktadir (Uygur ve Baykan, 2007, s.
36):

Seyahatte oldugu siirece daha fazla harcama yapan,

Diger turistlere gore gelir durumu daha iyi olan,

Genel halka gore daha egitimli olan,

Genel olarak seyahatlerini gruplar i¢inde gergeklestiren,

Yas ortalamasi genelde 50 yas iizeri olan,

Seyahatte oldugu destinasyonda daha fazla zaman harcayan,

Seyahatleri genelde Nisan ay1 ile Eyliil ayr arasinda gergeklestiren kisilerden

olusmaktadir.

Kiiltiir turizmine katilan turistlerin farkli amaglar1 olabilmektedir. Turistlerin bir
kismi1 seyahatlerinde kiiltiirel deneyim kazanmayi, bir kismi da goriilmeye deger yerleri
gezme amacini tagimaktadir. Seyahatlerinde farkli deneyimler yasamak isteyen, yeni
ortamlar gormek, kiiltiirel acidan diger insanlarla etkilesimde bulunmak ve yeni seyler

ogrenmek isteyen turistler, gittikleri destinasyonlarda bolgenin kiiltiiriinii yansitan tarihi
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ve mimari yapilar, yoresel el sanatlari, yoresel lezzetler, miizeler, festivaller, konserler,
giizel sanatlar gibi 6geler aracilifiyla yerel kiiltiirii deneyimleme sanst bulmaktadir

(Ustiiner, 2019, s.14).

McKercher ve Du Cros (2002, s. 136) tarafindan kiiltiir turistleri digerlerine gore
daha cazip olan turistler olarak tanimlanmakta, bu alanda yapilmis arastirmalarda
Amerika’dan Avrupa’ya veya Amerika’ya seyahat eden Kkiiltir turistlerinin diger
turistlere gore daha egitimli, daha yashh ve gelirlerinin daha yiliksek oldugu
belirtilmektedir. Kiiltiir turistleri agirlikli olarak kadinlardan olusmakta, turistik
destinasyonda uzun siireli kalmaya egilimli, diger turizm tiirlerine nazaran etkinliklere
katilm oranlan yiiksek, seyahati seven ve ¢ok seyahat eden kisilerdir. Ayrica
arastirmalarda kiltiir turizmini tercih eden turistlerin seyahatlerinde sergiledikleri
davranis ve tavirlarinin diger turizm tiirlerindeki turistlere gore daha ayirt edici nitelikte

oldugu goriilmiistiir.

Kiltiir turisti bir bagka tanimlamada kiiltiirel nedenlerle seyahat eden, derin
deneyim yasamay1 amaglayan, farkli isteklere, gereksinimlere sahip olan, heterojen
gruplar seklinde kiiltiir varliklarini ziyaret eden, kiiltiir turizmini bazi durumlarda ikincil

bir aktivite gibi algilayabilen kisi olarak ifade edilmektedir (Ayaz vd., 2016).

Reisinger’e (1994) gore; kiltlir turisti genelde yeni seyler 6grenmek, kiiltiir
triinlintin 6zglinliigl ile tanismak, kiiltiirel tirtinlerin ¢esitliligini yasamay1 istemektedir.
Sejour turlara katilan turistler igin seyahat iki noktanin arasinda gergeklesirken, kiiltiir
turisti i¢in birden fazla seyahat noktasi, arag, yeni yerleri gormeyi saglayan heyecan
yaratan yer degistirme sekli anlamini tagimaktadir. Kiiltiir turisti, genel olarak yerel
halkin yagam bi¢imini deneyimlemekten ve yerel ulagim araglarini kullanmaktan keyif
almaktadir (Smith, 2003, s. 36). Kiiltiir turistlerine hizmet eden destinasyonlarin pek ¢ogu
bu turistlerine yonelik olarak bolgeyi tekrar tekrar ziyaret edenleri elde tutmaya
caligmaktadir (Chen ve Chen, 2010). Bu bakimdan turizmin gelecegi i¢in kiiltiir turisti

tipolojileri 6nem arz etmektedir.

Lohmann ve Mundt (2002, s. 217) kiiltiir turistlerini seyahat ettikleri destinasyonun
kiiltirel 6zelliklerine ilgi duyanlar ve kiiltiirel merak ve motivasyon ile seyahatlerini
bi¢cimlendiren turistler seklinde siniflandirmislardir. Kiiltiirel motivasyonlar, bilgi
gelistirme, farkl kiltlirleri kesfetme, deneyimleme, 6grenme ve gelisme istegi gibi

etkenler kiiltiir turistleri i¢in 6nemini korumaktadir (Anamaria ve Cristina, 2013, s. 826).
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McKercher ve Du Cros’ya (2002) gore kiiltiirel amagli seyahat eden turistler bes
grupta ele alinmaktadir. Buna gore; cevreyi gérmekle yetinen turistler, amagh gezen
turistler, kiiltiire kars1 zayif ilgisi olanlar, kasifler ve rastlantisal ziyaret¢iler seklinde
siniflandirma yapilmaktadir. Bu gruplardan amach ziyaretgiler sayica az olup, konularina
hakim olanlardir. Cevreyi gérmekle yetinenlerin ise kiiltiire merakli olsalar da bilgileri
yetersiz oldugundan ziyaretleri kisa siireli olur. Kasifler ise katildiklar kiiltiir gezilerinde
belli bir kiiltiirel konuya ilgisini kesfeden ve amacl ziyaret¢i olmaya yonelen turistleri
kapsar. Rastlantisal turistler, planli olmadan kiiltiirel gezilere katilan ve konuya ilgi
duymadiklart i¢in ziyareti kisa siirede bitirmeye calisanlardir. Kiiltiire kars1 zayif ilgisi
olan turistler ise kiiltiirel gezilere nadir katilir, fazla ilgi géstermeden gezinin bitmesini

isterler.
2.1.2. Kiiltiir turisti tipolojileri

Kiiltiir turizmi gelisiminin saglanmasi bakimindan kiiltiir turistinin anlasilmasi
gerekmektedir (Chen ve Rahman, 2018). Alicilarin tiimiiniin tek bir hizmet veya {iriinle
tatmin edilmesi olduk¢a zordur. Bu nedenle miisterilerin homojen alt gruplara ayrilarak,
ithtiyaclarmin ve isteklerinin belirlenmesi, buna uygun sekilde hizmet ve {iriin

gelistirilerek sunulmasi gerekir (Pulido-Fernandez ve Sanchez-Rivero, 2010).

Kiiltiir turistleri uzun siire homojen bir grup olarak goriilmiistiir. Fakat daha
sonradan alanyazinda kiiltiir turistlerinin farkli 6zellikleri ve ihtiyaglarinin bulundugu
heterojen bir kitle olduklar1 goriildiigii i¢in kiiltiir turistleri tipolojisinin belirlenmesine
gerek duyulmustur (Stylianou-Lambert, 2011). Kiiltiir turistlerinin sahip olduklar
ozelliklere gore ayrilmasi ile farkli isteklerinin ve gereksinimlerinin neler oldugunun
belirlenmesi miimkiin olabilmektedir (Altunel ve Kahraman, 2012; Chiang vd., 2015).
Kiiltiir turisti tipolojileri genelde motivasyonlar, aranan deneyimler, ilgi diizeyi ya da
katilim gosterilen etkinlikler ile buna benzer unsurlara bagl olarak siniflandirilmaktadir

(Nguyen ve Cheung, 2014).

Kiiltiir turistleri tipolojileri kiiltiir turizminin 6nemli unsurlar1 arasinda olup, farkl
siniflandirmalar yapilarak agiklanmaya calisilmistir. Zira seyahatte gosterilen davranislar
bakimindan kiiltiir turistlerinin davranislarinda farkliliklar olmakta ve bu durumun tek

kiiltiir kategorisinde agiklanabilmesi zor olmaktadir (Qi vd., 2018).
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2.1.3.1. Silberberg kiiltiir turisti tipolojileri

Silberberg (1995) tarafindan yapilan kiiltiir turisti tipolojisinde motivasyona
yonelik siiflandirmada, kiiltiir turistlerinin motivasyonu seviyelerine gore en fazladan,
en aza dogru olmak iizere “yiiksek derecede, kismen, ikinci planda ve kazara giidiilenmis

turistler” seklinde dort farkli siniflandirma yapilmistir (Celep vd., 2020, s. 960).

Yiiksek derecede giidiilenmis turistler: Bu turistlerin motivasyonu kiiltiirel iriinii

deneyimlemeye dayanmaktadir.

Kismen giidiilenmis turistler: Bu turistlerin motivasyonu kismen kiiltiirel turizmi
deneyimlemeye, kismen de arkadas, akraba, es-dost ziyareti gibi amaglara

dayanmaktadir.

Ikinci planda giidiilenmis turistler: Bu turistlerin motivasyonunda kiiltiir turizmi

faaliyetleri ikinci planda kalmaktadir.

Kazara turistler: Bu turistlerin asil amaci kiiltiir turizmi etkinligi icerisinde yer

almak olmayip, arkadas istegi gibi nedenlerle kiiltiir turizminde yer almaktadirlar.
2.1.3.2. Foo ve Rosetto kiiltiir turisti tipolojileri

Foo ve Rosetto (1998) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada Avustralya’ya seyahat

eden kiiltiir turistleri agagidaki gibi ikili siniflandirmaya tabi tutulmustur:
a. Temel motivasyonu Avustralya kiiltliriinii deneyimlemek olan salt kiiltiir turisti,

b. Temel motivasyonu Avusturya Kkiiltiiriinii deneyimlemek olmayan, ancak
seyahatlerinde kiiltiirel bir faaliyetin igerisinde yer alabilen ya da kiiltiirel hizmet satin

alabilen genel kiiltiir turistidir (Stylianou-Lambert, 2011:405).
2.1.3.3. Hughes kiiltiir turisti tipolojileri

Silberberg’in (1995) tarafindan yapilmis c¢alismadan yola ¢ikan Hugher (2002)
kiiltiir turisti tipolojilerini motivasyon diizeyi yerine ilgi diizeyine gore yapmistir. Kiiltiir
turistlerinin kiiltiire ilgisinin az veya cok olabilecegini, tarihsel donemlere, farkl
kiltlirlere veya baska bir seye ilgi duyabileceklerini ileri siirmiistiir. Baglangigta kiiltiir
turistlerini kiiltiiri deneyimlemek amaciyla seyahat eden i¢ turistler ve diger nedenlerle
seyahat eden dis turistler seklinde iki siniflandirmaya tabi tutmustur. Daha sonra dig
turisti kazara ve rastlantisal turist, i¢ turisti ise cok amagli ve tek amagli turist seklinde alt

gruplara aymrmistir. Cok amagh turistler kiiltiirel nedenler yaninda diger nedenlerin
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etkisiyle, tek amagl turistler ise sadece kiiltiirel nedenlerle seyahat eden turistleri ifade

etmektedir (Hughes, 2002).
2.1.3.4. Hausmann kiiltiir turisti tipolojileri

Hausmann (2007) kiltlr turistlerini dort farkli sekilde gruplandirmastir.
Hausmann’a (2007) gore, kiiltiir turistlerinin g¢esitlerini bilmek kiiltiir turizmi agisindan
onem tasimaktadir. Hausmann (2007) kiiltiir turisti tipolojilerini dort giidii seviyesinde
ayirmustir. Bu ayrima gore yiiksek derecede giidiilenmis kiiltiir turistleri; ana seyahat
amaglari kiiltiir olan ve kiiltiir turizminin {iriin ve hizmetlerini kullanma konusunda istekli
olan kisilerdir. Seyahat amaglar kiiltiir ve diger diirtiiler olan kismen giidiilenmis kiiltiir
turistleri ise ziyaret ettikleri destinasyonda kiiltiirel olanaklarindan yararlanirken, ayni
zamanda arkadas, akraba ziyaretleri ve aligveris gibi farkli amaglarla da seyahat
edebilirler. Temel ilgileri baska olan kiiltiir turistleri igin ise seyahatin ana amaci kiiltiir
degildir. Ancak ziyaret ettikleri bolgede kiiltiirel olanaklardan faydalanirlar. Kazara
kiiltiir turistleri igin ise seyahatin amaci kiiltiir olmamakla beraber gittikleri bolgede
kiiltiirel bir alan1 ziyaret etmeyi de planlamazlar. Ancak ziyaret edilen yerde yiizeysel de

olsa kiiltiirel aktivitelere dahil olabilirler (Hausmann, 2007:176).
2.1.3.5. McKercher kiiltiir turisti tipolojileri

McKercher (2002) ise diger calismalardan faydalanarak kiiltiir turisti tipolojilerini

olusturmus, iki boyut kullanarak kiiltiir turistlerini siniflandirmagtir:
a. Kiiltiirel motivasyonun turistlerin bir destinasyona gitme kararlarindaki 6nemi,

b. Turistlerin destinasyonda yasadiklar1 etkilesim diizeyi ve deneyimin etkinligi.
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Destinasyon Se¢iminde Kiiltiir Turizminin Onemi

Sekil 2.1. Bir Destinasyonu Ziyaret Kararinda Kiiltiir Turizminin Onemi

McKercher (2002) daha sonra boyutlar halinde smiflandirdig: kiiltiir turistlerini
asagidaki gibi bes grup halinde ele almistir:

Amagli derin deneyimli kiiltiir turisti: Bu turistler kiiltlirel nedenlerle seyahat etme
karar1 vermekte ve seyahatlerde derin deneyim yasamaktadirlar. Turistlerin temel

amaglar ise kiiltiirleri 6grenme istegidir.

Gezici yiizeysel deneyimli kiiltiir turisti: Bu turistler seyahat kararin1 genellikle
kiiltiirel nedenlerle vermekte, ancak yiizeysel deneyim yasamakta ve ¢cogunlukla eglence
odakli gezmek gormek icin seyahat etmektedirler. Amaglari sadece g¢evreyi gérme
istegidir.

Swradan yiizeysel deneyimli kiiltiir turisti: Bu turistlerin seyahat kararlarinda
kiiltiire] nedenler orta diizeyde etkili olmakta ve seyahatlerde ylizeysel deneyim

yasamaktadirlar.

Tesadiifi yiizeysel deneyimli kiiltiir turisti: Bu turistlerin seyahat kararlarinda

kiltiirel nedenler ¢ok az veya hic etki yapmamakta ve yiizeysel deneyim yasamaktadirlar.

Sans Eseri/Rastlantisal derin deneyimli kiiltiir turisti: Bu turistlerin seyahat
kararlarinda kiiltiirel nedenler ¢ok az veya hi¢ etki yapmamakta ve derin deneyim

yasamaktadirlar (McKercher 2002).
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McKercher (2002) Hong Kong’u ziyaret eden Kkiiltlir turistlerinin tipolojilerini
belirledigi arastirmasinda turistlerin %11,8’1i amach kiiltiir turisti, %30,7’si ise gezici
kiltlir turisti oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore ziyaretgilerin yarisina yakini i¢in
destinasyon tercihinde kiiltiir turizminin énemli oldugu ve kiiltiirel motivasyonlarinin

yiiksek oldugu sdylenebilir.

McKercher’in kiiltlir turisti tipoloji yontemi, bulgularmin turizm sektoriinde
uygulanabilirligi ve basitligi nedeniyle daha sonraki ¢alismalarda siklikla kullanilmistir

(Ozel ve Kozak, 2012).

Altunel ve Kahraman (2012) tarafindan Istanbul’a gelen Kkiiltiir turistlerinin
motivasyonlarini belirlemek amaciyla McKercher (2002) ile McKercher ve Du Cros’un
(2003) gelistirdigi tipoloji Olgegi ile bir ¢alisma yapmiglardir. Calismanin sonucunda

29 ¢¢ 29 ¢¢

kiiltiir turistini “rastlantisal derin deneyimli”, “siradan yiizeysel deneyimli”, “amacli derin

deneyimli”, “kazara yilizeysel deneyimli”, “gezici yiizeysel deneyimli” olmak {izere bes

tipolojide ele almislardir (McKercher ve Du Cross., 2002, s. 140).

Niemczyk (2013) Polonya’nin Krakow sehrini ziyaret eden kiiltiir turistleri
tizerinde yaptig1 tipoloji ¢alismasinda; McKercher’in gelistirmis oldugu tipolojiye gore
turistlerin %26,8’1 amagli, %22’si gezici, %25’i sans eseri ve %21’inin siradan kiiltiir

turisti olduklar tespit edilmistir.

Saclt (2016) ise Konya destinasyonunu tercih eden yabanci kiiltiir turistlerinin
destinasyon tercihlerinde, somut olmayan kiiltiirel miras degerlerinin 6nemini, kiiltiir
turist tipolojileri ve seyahat 6zellikleri bakimindan incelemistir. Aragtirmada McKercher
(2002)’ in Hong Kong’u ziyaret eden kiiltiir turistlerinin tipolojilerini belirledigi
caligmasinda gelistirdigi Olgek kullanilmistir. Arastirmaya katilan yabanci kiiltiir
turistlerinin %43,5’1 gezici, %29,9’u ise amagh kiiltiir turist oldugu tespit edilmistir. Bu
sonuca gore, destinasyonu ziyaret eden yabanci turistlerin biiylik kisminin destinasyon
tercithinde kiiltiir turizminin 6neminin biiylik oldugu ve destinasyonun kiiltiir turistleri

tarafindan bilinerek tercih edildigi sdylenebilir.

Goriildiigi tizere turizm alanyazininda kiiltiir turist tipolojileri ile ilgili yapilan pek
¢ok arastirmada, farkli kriterlere gore cesitli turist tipolojileri belirlenmistir. Bu
arastirmalarin bir kisminda turistlerin kiiltiirel nedenlere verdigi 6nem ve kiiltiirel
hizmetin alindig1 anda turistlerin yasamis oldugu deneyimin derinligi de siniflandirmada

kriter olarak esas alinmistir (Altunel, 2013, s. 29). Diger yandan giiniimiizde turistlerin
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davranigsal Ozellikleri rasyonellikten uzaklasarak daha duygusal ve hedonik (hazci
tiiketim) olma egilimindedir. Turizm hizmetlerinin hedonik bir yapiya sahip olmasindan
dolay tiiketici deneyimi iiretirler. Bu nedenle turizm endiistrisinde turist deneyimlerinin
arastirilmasi teoride ve pratikte 6nem tasimaktadir (Biitiig, 2019, s. 41). Sonug olarak
turistlerin seyahatlerinde yasadiklar1 deneyimin kalitesini degerlendirmeleri, yalnizca
biligsel bir siire¢ olmayip, turizm faaliyetlerine katilimlarindan dogan psikolojik ve

duygusal bir siirectir.
2.2. Kiiltiir Turistlerinin Deneyimsel Kalite Algilar

Kiiltiir turistlerinin seyahatleri sirasinda edindikleri kiiltiirel deneyim ve bu deneyimin
boyutlari, deneyimsel kalite kapsaminda degerlendirilebilir ve dlgiilebilmektedir. Genel
olarak ziyaretgilerin algiladigi kalite, destinasyonlarin onlara sagladigi, ziyaret sirasinda
olusan deneyimlerinden kaynaklanmaktadir. Elde edilen deneyimler, turist profili, kisisel
ozellikler ve bulunulan ortamdan etkilenmektedir. Deneyimsel kalite de ziyaretgilerin
tilketim eylemleri sirasindaki 6znel ve igsel degerlendirmeleri ile hizmet ¢gevresi, hizmet
saglayicilari, diger ziyaretgiler, ziyaretcilerin arkadaslar ve diger elemanlarla kurduklari
etkilesim esnasinda yasamis olduklar1 duygusal deneyimleri ifade etmektedir. Ayrica
deneyimsel kalitenin, turistlerin algilarini yorumlayabilmek adina anlamli bilgiler
sundugunu soylemek miimkiindiir (Kao vd., 2008; Chen ve Chen, 2010). Turizm
alanyazininda deneyimsel kalitenin gesitli bilesenlerle iligkili oldugu goriilse de bir kiiltiir
destinasyonu ziyareti gibi belirli turizm katiliminin deneyimsel kalitesini inceleyen ¢ok
az sayida arastirma (Chen ve Chen 2010; Altunel ve Giinlii 2015; Wu ve Li 2014;
Tirktarhan 2019) bulunmaktadir. Turizmin dogast geregi deneyim odakli olmasi
sebebiyle yalnizca fayda temelli ve fonksiyonel yaklasimlarla Ol¢iilmesi zordur.
Dolayistyla deneyimsel kalite anlayisinin turizmde deneyim konusuna katki saglamasi

beklenmektedir.
2.2.1. Deneyim ve turist deneyimi

Deneyim, ekonomik deger ve deneyim ekonomisi deneyimsel pazarlamanin
temelini olusturmaktadir. Deneyim genel anlamda igletmelerin tiiketicilere sagladiklar
duygular biitiinii ve giizel hatiralardir (Verhoef vd., 2009, s. 31). Kisinin satin alma
oncesinden baslayarak aligveris ve tiikketime kadar uzanan siirecin her agsamasinda elde
ettikleri “toplam deneyimi” ifade etmektedir (Aksoy, 2014). Dogadan elde edilen

materyallerin islenerek {iirlin halini almasi, iiriinlerin ise ara¢ olarak tiiketicilerin
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isteklerine uygun diizenlendigi faaliyetler sonucunda olusturulan deneyimler ise deneyim
ekonomisi olarak tanimlanmaktadir. Burada iiriinler dekor olarak, hizmetler de sahne

olarak kullanilirlar (Pine ve Gilmore, 1999, s. 10-11).

Pine ve Gilmore’un (1999) “Deneyim Ekonomisi” adl1 kitabinda miisteri deneyimi
kavrami etkili bir sekilde ortaya c¢ikmistir. Deneyimlerin yeni teklifler ve Oneriler
oldugunu belirten Pine ve Gilmore, iiriin ve hizmetin ardindan deneyimin ortaya ¢iktigini,
bunun tanimlanmasii ise “ekonomik degerin ilerlemesi” seklinde yapmuslardir.

Ekonomik ayrimlar olarak nitelendirilen bu durum Tablo 1.2.”de goriilmektedir.

Tablo 2.2. Ekonomik ayrimiar (Pine ve Gilmore, 1998: 98)

Ekonomik sunum Metalar Mallar Hizmetler Deneyimler
Ekonomi Tarim Sanayi Hizmet Deneyim
Ekonomik islev Dogadan elde etme Imal etme Saglama Sahneleme
Sunumun niteligi Olgiilebilir olma Somut Soyut Akilda kalici
Anahtar nitelik Dogal Standart Kisiye uygun Kisisel
Satici Tiiccar Uretici Saglayici Sahneleyici
Alici Pazar Kullanici Miisteri Konuk
Talep faktorleri Nitelikler Ozellikler ~ Yararlar Algilamalar

Pine ve Gilmore (1998) tarafindan deneyimin mallardan, metalardan, hizmetlerden
farkli oldugu belirtilmektedir. Deneyimin yeni bir ekonomik sunu oldugunu ifade
etmisler, glinlimiiz ekonomisinde mal ve hizmetlerin yetersiz kaldigini, gelecekte ise

ekonomik biiylimede deneyimlerin gerekliligi lizerinde durmuslardir.

Deneyimsel pazarlama, isletme unsurlari ile isletmenin Onerilerinin birbiriyle
uyumlu olmasi sonucunda tiiketicilere essiz deneyimler yasatmayir amaclamaktadir
(Bostanci, 2007, s. 36). Pine ve Gilmore (2011, s.57), deneyimsel pazarlamanin temelini
olusturan deneyim ekonomisini ortaya ¢ikarmis ve lizerinde calismalar yapmislardir.
Deneyimsel pazarlamay1 ise kisilerin satin aldiklar1 deneyimde ayn1 zamanda zihinlerinde
kalacak olan hos hatiralar1 da satin aldiklar1 ve bu sekilde isletmelerin tiiketicilerle

bireysel iliski kurduklar1 seklinde agiklamislardir.

Pine ve Gilmore (2011, s. 45) tarafindan deneyimin bedensel, duygusal, manevi,
entelektiiel diizeyde kisini i¢inde olustugu belirtilmis, deneyimin sunumunun ise
isletmeler tarafindan kisilerin ilgisini ¢ekebilmek i¢in kullanildig1 ifade edilmistir. Bunun
icin isletmelerin hizmetlerini sahne olarak, {iriinlerini de aksesuar ve dekor olarak
kullandiklarini belirtmislerdir. Ayrica kisilerin ilgisini ¢cekebilecek deneyimin farkl: iki

boyutu oldugunu, pasif ve aktif katilimdan meydana gelen yatay eksen, sarmalanma ve
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oziimsemeden meydana gelen dikey eksen yardimiyla deneyimin boyutlarinit gosteren

modeli ortaya koymuslardir.

Giliniimiizde artan rekabet nedeniyle isletmeler iiretilen iiriinler disinda rekabet
stratejisi gelistirme ve tliketicilere essiz deneyim sunma amaci tagimaktadirlar. Bu sekilde
deneyimsel pazarlama kavrami gelisim gostermektedir (Ozgoren, 2013, s. 1). Deneyimsel
pazarlamanin kapsami tiiketicilere hatirlanabilen, olumlu deneyimler sunma faaliyetlerini
icermektedir (Dirsehan, 2010, s. 23). Tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmete iliskin
fonksiyonel deger yaninda olumlu deneyimler ve anilarla ilgilendiklerinden igletmeler de

bu sunumu yapmaya gayret gostermektedir (Kabaday1 ve Alan, 2014, s. 204).

Turizm deneyimi seyahat esnasinda elde edilen duygulara ve seyahat sonrasi
memnuniyet algisina odaklanmaktadir. Deneyim, kisisel 6zelliklere ve motivasyonlara
gore farklilik gosterdiginden dolayr bireysel bir olgudur (Uriely, 2005, s. 199).
Gliniimiizde turistler, kitle turizmi ve paket turlardan ziyade yenilik¢i, akilda kalict ve
heyecan verici deneyimler yasamay1 istemektedir. Destinasyonlar ve isletmeler de bu
talebe karsilik verebilmek igin, ziyaret¢ilerin dikkatini ¢ekecek, unutulmaz deneyimler
sunacak ve memnuniyet algis1 olusturacak etkinlikleri onlara saglamaya ¢aligsmaktadir

(Ustiiner, 2019, s. 14).

Tiiketicilerin yasama dair deneyimlerinin zenginlestirilmesi bakimindan 6nemli
olan deneyimler genel olarak duyulara, zihne ve kalbe hitap etmektedir. Bu nedenle
deneyimler ziyaretcilerin i¢ diinyasina etki eder. Olumlu etki yaratan deneyimler ile
tiikketicilerin isletmeye duygusal bagliligi artar, rakiplerin tiiketicilere etki edebilmesi zor
olur. Deneyim kavrami pazarlama alanma 1982 yilinda girmis olsa da tiiketici
davraniglarindaki 6nemi gilinlimiizde anlasilmaya baslamistir. Bu alanda yapilmis
caligmalarda deneyim kavramina iliskin ¢esitli tanimlamalar mevcuttur (Kizilirmak,

2006, s. 56).

Turizm alanyazininda deneyimler, ilk olarak yenilik arayisi ve gilinlik hayat
akisinin disima ¢ikma seklinde betimlenmistir. Bu ilk betimlemeler, turizm deneyimi
yapisina iliskin daha biitlinsel bir anlayis gelistirmek icin 6geler, tipolojiler ve boyutlara
odaklanan literatiir akimi tarafindan izlenmistir (Otto ve Ritchie, 1996). Deneyimlerin
ortaya ¢ikmasi ile birlikte, turistlerin sadece seyahat etmedigi, ayn1 zamanda diger

gerceklikler ve kiiltiirleri gdzlemleyerek deneyimler kazandigi bir anlayis gelismistir.
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Deneyim kisiyi etkileyecek ve yonlendirebilecek sekilde maruz kaldigi durum
seklinde ifade edilebilir. Bu durumlar duygular, bilgi, beceri veya olaylar seklinde
yasanabilir. Yasanan kiginin hayattaki deneyim durumunu belirten bir degerlendirme
olarak ifade edilebilir (Kalyoncuoglu, 2018, s. 27). Deneyim bireysel olarak ele
alindiginda ise asagidaki 6zellikleri gostermektedir (Boswijk vd., 2006):

Kisinin zaman duygusu degisim gosterir,

Kisinin duyularini kapsayan yiiksek diizeyde odaklanma ve konsantrasyon vardir,
Kisi agisindan siire emsalsiz olup, i¢sel degere sahiptir,

Kisi duygusal olarak etkilenir,

Kisinin gercek olanla temasi vardir,

Kisinin eglenebilirlik anlayis1 bulunur,

Kisinin bir sey yapmasi ve bir seylere maruz kalmasi séz konusudur,

Kisinin diisiincesine durumu kontrol altina aldig1 hakimdir,

Kisinin yasadig1 zorluk ile kapasitesi dengeli bir durumdadir,

Deneyimdeki hedef nettir.

Deneyimler hangi ortamlarda olursa olsun karsilikli etkilesim siirecinde tecriibe
edilirler. Bu oOzelliklerin tiimiiniin her anlamli deneyimde yerine gelmesi gerektigi

sOylenebilir.

Schmitt (1999, s. 55) tarafindan deneyim kavramu tiiketicilerin satin alma dncesinde
ve sonrasinda kars1 karsiya kalinan uyaranlara verdikleri tepkileri kapsayan 6zel bir olay
olarak ifade edilmistir. Deneyim kavramina iliskin pek ¢ok tanim bulunmasina ragmen,
arastirmacilarin lizerinde uzlastig1 evrensel bir tanim bulunmamaktadir (Jurowski, 2009,

s. 1).

Deneyim tanimlamalar1 goz 6niine alindiginda, genel olarak bir pazarlama stratejisi
olarak goriildiigii sdylenebilir. Deneyim isletmelerin miisterileri lizerinde olusturduklari
duygu ve hatiralardir. Bunlarin olumlu olmasi halinde miisteriler isletmeyi yeniden
ziyaret edeceklerdir. Alanyazinda bu durum deneyimsel pazarlama olarak tanimlanmakta
olup, miisterileri yeniden satin almaya ydnlendiren bir etken olmaktadir. Pazarlama
alanyazininda akademisyenlerin pek ¢ogunun dikkatini ¢eken deneyim kavrami igin

cesitli tanimlamalar vardir. Deneyimsel pazarlamanin temel bileseni olan deneyim,
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tiiketicilerin yanit vermelerini, farkl1 duygular satin alarak kazanmalarini, deneyimleri ile

farkl algilart edinmelerini amaglamaktadir (Alagéz ve Ekici, 2014, s. 500).

Alanyazinda tiiketimin deneyimsel 6zelligi ilk olarak Holbrook ve Hirschman
(1982) tarafindan ele alinmis, Pine ve Gilmore (1982) tarafindan ileri siiriilen “Deneyim
Ekonomisi” ile dikkatleri iizerine ¢ekmis, Schmitt (1999) tarafindan ele alinan

“Deneyimsel Pazarlama” adli ¢aligsma ile yogun ilgi gdrmiistiir.

Holbrook ve Hirschman (1982) tarafindan tiiketicilerin tiriinlerle ilgilenmelerinin
temel nedeninin {iirlin kimliklerinden kaynaklandigini ileri siiriilmiistiir. Bu durum
deneyimsel tiiketim olarak tanimlanmistir. Tiiketicilerin materyalist tiiketimden ziyade
sembollesen, estetigin 6nemli oldugu, zevke dayali bir tiikketime yoneldigi vurgulanmistir

(Firat vd., 1995).

Pine ve Gillmore (1998) tarafindan deneyim kavrami asagidaki gibi iki boyutta ele

alinmistir:

a. Misteri katilimi: Deneyimde miisteri katilimi aktif katilim ve pasif katilim
seklinde gerceklesir. Miisterinin deneyim igerisinde yer almasi aktif katilim, izleyici
olarak deneyimde yer almasi ise pasif katilimi olarak ifade edilir. Ornek vermek
gerekirse; kisinin bir sarki yarigsmasina katilmasi ve sarki sOylemesi aktif katilim olarak,

sarki yarismasinda sadece izleyici olmasi ise pasif katilim1 géstermektedir.

b. Cevresel iliski: Misteri ile deneyimin bir biitiin olmasi, miisterinin deneyimle
giiclii veya zayif iliski kurmasini ifade etmektedir. Ornek vermek gerekirse; bir spor
etkinligini bizzat tribiinden izleyen kisi deneyim ile giiclii bir iligki kurarken, etkinligi

televizyondan izleyen kisi deneyimle zayif bir iliski i¢erisindedir.

Pine ve Gilmore (1998) deneyimleri isletmelerin tiiketiciler i¢in kisisellestirilmis
olarak sahnelenen tiikketimden sonra tiiketicilerin zihninde uzun siire akilda kalic
etkilesimler seklinde tanimlamiglar, deneyimlerin 6grenme, eglenme, gerceklikten kagis
ve eglence olmak iizere dort sekilde olusabilecegini ileri siirmiislerdir. Bunu 6rnek
gostererek, konsere katilma durumunda deneyimi eglence olarak, kayak dersi alirken
deneyimi O0grenme olarak, Biiyiikk Kanyon’da gezme deneyimini gergeklikten kagis
olarak, Biiyiik Kanyon’u seyretme deneyimini estetik olarak aciklamiglardir. Bunun yani
sira bu deneyimlerde katilma ve etkilenme diizeyine iliskin olarak da bir ayrim

bulundugunu belirtmislerdir. Pine ve Gilmore’a (1998) gore; tiiketici estetik ve eglence
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deneyiminde pasif katilim gosterirken, tiiketici O0grenme ve gergeklikten kagis
deneyiminde aktif katilim gdstermektedir. Ayrica 6grenme ve eglence deneyimlerinde
kisi baz1 uyaricilar1 kendine ¢ekmekte, estetik ve gerceklikten kacis deneyimlerinde ise

kendisi etki alanina girmektedir.

Schmitt (1999) ise deneyimleri bazi uyaricilara karsi bir tepki olarak ortaya ¢ikan
sanal, hayalsi ve gercek olabilen durumlar seklinde agiklamaktadir. Schmitt (1999)
deneyimlerin harekete gegirici, duygusal, iliskisel olarak olusabilecegini ileri
siirmektedir. Duygusal boyut deneyimleri bes duyu araciligiyla edinilmektedir. Bu boyut
duygular, hisler ve ruh hali ile ilgilidir. Biligsel boyut ise yaratici diisiinme ve problem
¢ozme gibi durumlar igermekte olup, diislincelerle ilgilidir. Harekete gegirici boyut ise
belli inan¢ ve deger sistemlerine davranigsal olarak gosterilen tepkidir. Bu deneyimlerin
ortaya ¢ikmasi kisinin bazi1 davraniglari ve yasam olaylarin1 benimsemesi sonucunda
harekete gecmesiyle gergeklesmektedir. liskisel boyut ise sosyallesme deneyimi olup,

kisinin belli referans gruplarina dahi olarak 6zel bir toplulugun iiyesi olmasini igerir.

Triantafillidou ve Siomkos (2014) tarafindan ise deneyimler yedi boyut olarak ele
alimmistir. Bu boyutlar gerceklikten kacis, meydan okuma, akisa kapilma, haz, bir
topluluga ait olma duygusu, sosyallesme ve 6grenme seklindedir. Boyutlardan 6grenme
ve gerceklikten kagis Pine ve Gilmore’un (1998) eglenme boyutu ve ayni adli boyutlariyla
benzerlik gostermektedir. Bir topluluga ait olma ve sosyallesme boyutlarinin ise
Schmitt’in (1999) iligskisel boyutu ile benzemektedir. Akisa kapilma boyutu ise
Csikszentmihalyi (1997) tarafindan ifade edilen “flow” teorisinde belirtildigi gibi
gerceklestirmek i¢in belirli seviyede yetenek ve bir amag isteyen, gergeklestirildiginde
bireyin zaman kavramini unuttugu yasamdaki olaganiistii anlar1 belirtmektedir. Meydan
okuma boyutu ile adrenalin, macera ve risk igeren deneyimler ifade edilmektedir.
Triantafillidou ve Siomkos (2014) kag1s, haz ve akisa kapilmanin nostaljik deneyimlerin
ortaya c¢ikardigim ileri siirmektedirler. Bu baglamda nostaljik deneyimleri deneyim

boyutu olarak degil, bir deneyim ¢iktis1 seklinde ele almaktadirlar.

Tiiketici deneyimi alanyazininda yapilan pek ¢ok arastirmada deneyim boyutlarinin
sadakat (Maklan ve Klaus, 2011; Chang ve Lin, 2015), memnuniyet (Oh vd., 2007,
Hosany ve Witham, 2010; Mehmetoglu ve Engen, 2011; Dirsehan, 2012; Triantafillidou
ve Siomkos, 2014; Ren vd., 2016), tavsiye etme istegi (Hosany ve Witham, 2010;
Dirsehan, 2012; Chahal ve Dutta, 2014; Chang ve Lin, 2015; Radder ve Han, 2015) tekrar
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ziyaret etme niyeti (Dirsehan, 2012; Triantafillidou ve Siomkos, 2014; Radder ve Han,
2015), daha fazla 6deme istegi (Chang ve Lin, 2015) gibi satin alma sonrasindaki

davraniglarin etkilerinin 6l¢iildiigli soylenebilir.

Deneyimin temelinde orijinal ve farkli olmasi 6nem arz etmektedir. Buna gore
hatirlanmaya deger bir olgu ve ortam, ana fikrin olusmasi, olumsuzluklarin azaltilmasi
olumlu olarak katilimcilarin dikkatini ¢gekmek ve bunlar gerceklesirken duyu organlarin
tiimiini etkilemek gerekir. Katilimcilarin veya tiiketicilerin hizmet aldiklar1 isletmeden
nasil bir memnuniyet veya deneyim yasayacaginin farkinda olmasi temel kriterler
arasindadir. Bu baglamda deneyim bir pazarlama stratejisi olarak ele alinmaktadir.
Deneyim, genel anlamda isletmelerin ziyaretgilerinde olusturduklart duygular ve
hatiralardir. Bunlar olumlu olduklarinda ziyaretciler isletmeye yeniden ziyarete
gelecektir. Bu durum alanyazinda deneyimsel pazarlama olarak tanimlanmaktadir.
Isletmeler rakiplerden farkli olmak amaciyla deneyimlere 6nem vererek rekabet avantaji
saglayabilirler. Ayn1 zamanda isletmelerin sagladigi giiven sonucunda miisteriler karli
miisteri konuma gelebilirler. Deneyim gergekte tiiketicinin zihninde olusan algilar
olmamakta, isletmenin gelistirmis oldugu stratejilerle tiiketicide olusturulmak istenen

olgudur (Yuan ve Wu, 2008, s. 387-410).

Tiiketici deneyimi, bir isletmenin fiziksel performansi ve temasin her agsamasinda
misterinin  beklentileri karsisinda sezgisel olarak Ol¢limii yapilan duygularin
harmanlanmasini ifade etmektedir (Shaw ve lvens, 2002, s. 6). Deneyimsel pazarlama
alaninda tiiketici deneyimi, bazi uyaranlara yanit olarak ac¢iga ¢ikan durumlarla
karsilagsma, onlarla ugrasma ya da yasamin sonucunda agiga ¢ikan 6zel olaylar olmaktadir
(Schmitt, 2000). Isletmelerin pazarda yer edinmeleri, rekabet edebilmeleri, basarili
olmalart tiiketici tekliflerinde fonksiyonel ve duygusal faydalar1 en iyi sekilde
biitiinlesmeleri durumunda miimkiin olabilmektedir (Mascarenhas vd., 2006, s. 404).
Tiiketici deneyimi kavramu, {irlin ve hizmetlerin duygusal ve fonksiyonel yanlarinin bir
arada tasarlanmasi sonucunda olusmustur (Berry vd., 2002, s. 85). Tiiketici deneyimi

asagida belirtilen sekilde bes asamada gerceklesmektedir (Shaw ve Ivens, 2002, s. 23):
1. Asama: Beklentileri olusturmak
2. Asama: Satin alma Oncesi etkilesim

3. Asama: Satin alma etkilesimi
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4. Asama: Uriin/Hizmet tiiketimi
5. Asama: Deneyim sonrasi degerlendirme

Tiiketici deneyimi silirecinin baslangicinda tiiketime yonelik beklentiler olusmakta,
beklentilerin olusmasinda ise marka imaji, reklamlar, agizdan agiza iletisim, halkla
iliskiler ile daha onceki deneyimler rol oynamaktadir. Daha sonraki agamada satin alma
oncesi etkilesimler bulunmaktadir. Bu asamada tiiketicilerin satin alma kararin1 verdikleri
zamana kadar olan sliregte yapmis olduklari arastirmalar ve kiyaslamalar yer almaktadir.
Siirecin liglincli asamasinda ise satin alma etkilesimi vardir. Tiiketici deneyiminin kalbi
olan bu asama satin alma kararinin verilmesiyle baslar ve tiiketici deneyiminin en kritik
asamasidir. Dordiincii asamada tiiketim asamasindaki etkilesim yer alir. Tiiketici
deneyimi siirecinin son asamasinda ise edinilen deneyim degerlendirilir ve tiiketici
beklentileri ile kiyaslama yapilir (Shaw ve lvens, 2002, s. 24). Isletmeler tiiketicilerine
yasatmak istedikleri deneyim boyutuna bu asamalara gore karar verir ve bu sayede
tiiketici memnuniyeti saglanarak, farklilik yaratabilecek deneyimler tasarlanabilir (Geng,

2009, s. 86-87).

Turistlerin yasadigi deneyimleri ve memnuniyet durumlarimi etkileyen bazi
unsurlar vardir. Bu unsurlar (Bideci, 2018, s.37); turistin bir destinasyonda yasayacagi
deneyimi etkileyen, o yerin fiziksel 6zelliklerini (atmosfer, estetik, yapt vb.) kapsayan
algilanan fiziksel deneyim; destinasyonda diger insanlarla yasanilan iletisim ve ortama
verilen tepkiyi igeren algilanan insan etkilesimi; farkli turist tipolojilerine ve farklh
bireysel Ozelliklere gore deneyime verilen tepkiyi belirleyen bireysel karakteristik
ozellikler; her ne kadar bu unsurlarin deneyim {izerinde etkisi biiyiik olsa da, bunun
disinda dis faktorler de deneyimi etkileyen unsurlar arasinda bulunmaktadir. Ornegin,

gidilen destinasyondaki siyasi/politik sorunlar yasanilan deneyimi etkileyebilmektedir.

Turistlerin giiniimiizdeki beklentileri, standartlagsmis hizmetten ziyade gelecekte
hatirlayabilecekleri anilarin olmasimi istedikleri heyecan verici tatil deneyimleridir.
Turistler seyahat etmek istedikleri yerleri daha 6nceden arastiran, bos zamanlarinda
kesfeden, seyahat etme istegi olan ve harcayabilecegi geliri bulunan kisilerdir. Bunun
yani sira seyahat ettikleri destinasyonlarda farkli ve daha onceden gormedikleri ve
kendilerine olumlu seyler katabilecek deneyimleri kazanmaktadirlar. Turist deneyimi ise
turizm etkinliklerine katilan turistin etkinlikler sonucunda elde ettigi heyecan, duygu, an1

ve diislinceler olarak ifade edilebilir (Stamboulis ve Skayannis: 2003, s. 41).
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Bir destinasyonun ziyaret edilmesi, destinasyonda dinlenme, eglenme, yeme igme
gibi turistik faaliyetlerden faydalanmak turistik bir deneyim olarak degerlendirilir (Park
vd., 2010, s. 36). Fakat turistlere konaklama, seyahat, yeme igme gibi temel diizeydeki
uygulamalar tek basina deneyim kazandirmamaktadir (Rijal ve Ghimire, 2016, s. 46).
Turizm sektoriinde turistler kendi deneyimlerini olusturmada basarili bir aktér konumuna
gelmis olup, turizm profesyonelleri ve turistlerin rollerinin yeniden tanimlanmasi zorunlu
hale gelmistir. Turistler giinliik yasantilarina kiyasla tatillerinde farkli, yeni ve unutulmaz
bir deneyim yasamayi1 istemektedir (Thanh ve Kirova, 2018, s. 32). Bunu saglayabilmek
amaciyla da yiiksek bir bedel 6demeye razi olmaktadirlar (Hwang ve Han, 2018, s. 252).

Turist deneyiminin yasanmasinda turistlerin hizmet siirecine dahil edilmeleri,
onlarla aktif sekilde etkilesime girmek dnemlidir (Rijal ve Gihimire, 2016, s. 48). Pine ve
Gilmore (1998) bu konuda yiiksek diizeyde tiriin/hizmet kalitesini saglama odakli olan
hizmet ekonomisi yerine unutulmaz deneyim sunan sahneleme odakli olan deneyim
ekonomisini dnermektedirler. Bu yaklagimda tiiketiciler {irtin/hizmeti islevsel nedenleri
yaninda akilda kalici, essiz, unutulmaz ve olaganiistli bir deneyim yasamak amaciyla
tilkketmektedirler (Oh vd., 2007, s. 120; Morgan vd., 2009, s. 210; Hosany ve Witham,
2010, s. 352). Yaklasimda hizmet tiirlerinde standartlasmanin yerine, tiikketicinin kendi
ilgisi ve kisiligini yansitan kisisellestirilmis ve benzersiz deneyimlere kendisini
kaptirmasi, hatta bulmasi tesvik edilir (Hayes ve MacLeod, 2007, s. 46). Bu nedenle
rasyonel tiiketici davraniglarina odaklanan hizmet ekonomisi yaklagimi yerine kisisel
deneyimleri sahnelemeyi amagclayan deneyim ekonomisi yaklasimi daha uygun bir
tercihtir (Karpov ve Merzlov, 2016, s. 375). Bunlar turizm sektorii hizmet saglayicilarinin
rekabet stratejilerini  belirlerken  {irlin/hizmet  kalitesi yaninda  tiiketicilerin
tiriin/hizmetlerden manevi ve duygusal deneyim yasayabilecekleri sekilde olusturmalar

yoniinde zorlamaktadir (Oh vd., 2007, 122; Morgan vd., 2009, s. 212).

Turizm destinasyonunun degeri sundugu ve turistlerin algiladigi deneyimin
kapsami ve niteligi ile belirlenmektedir. Bu baglamda turist deneyiminin ne oldugu ve
destinasyon ziyaretinin sonucunda nasil olustugu anlasilmalidir (Oh vd., 2007). Turist
deneyiminin daha iyi anlasilmasini saglayacak evrensel olarak kabul gormiis ve
tanimlanmis olan bir yontem olmasa da cok sayida caligmada tiiketici deneyimi
Ol¢iilmeye ya da kavramsallastiriimaya ¢alisilmistir. Bu alanda Pine ve Gilmore (1998)

tarafindan tiiketici deneyiminin anlasilmasi i¢in gelistirilen deneyim ekonomisi modeli
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siklikla kullanilmaktadir (Hwang ve Lyu, 2015, s. 253). Model turizm sektoriinde bir
destinasyonun olaganiistii bir deneyim yaratmadaki potansiyelini dngérmektedir (Rijal ve
Ghimire, 2016, s. 51; tom Dieck vd., 2018, s. 47). Festivaller, otel hizmetleri, spor
etkinlikleri, sarap turlari, miizeler, temali parklar, kiiltiirel ve sanatsal etkinlikler, gemi
seyahatleri gibi farkl tiirlerde turizm faaliyetleri deneyim ekonomisi modeli kapsaminda
kacis, estetik, eglence, egitim olarak siniflandirilabilecek deneyimler sundugu ve buna
gore degerlendirilmeleri gerektigi kabul edilmektedir (Oh vd., 2007; Park vd., 2010;
Hosany ve Witham, 2010; Ali vd., 2014; Hwang ve Lyu, 2015; Suntikul ve Jachna, 2016;
Hwang ve Han, 2018; Thanh ve Kirova, 2018; Lee vd., 2019; Alexiou, 2020).

Turizm deneyimi konusunda MacCannell (1973) tarafindan ileri siiriilen yaklagim
yol gosterici olmustur. MacCannell, modern insanin hayatindaki sikici unsurlardan uzak
kalma amaciyla farklilik arayisina girdigini, bu nedenle eglenmek, seyahat etmek, farkli
deneyimler kazanmay1 arzu ettiklerini ileri siirmektedir. Fakat post-modernite ile birlikte
bu degisim gostererek, Feifer (1985) tarafindan ileri siiriilen post-turist! kavrami ortaya
cikmugtir. Feifer, post-turisti tek ve 0zgiin bir turist deneyiminin olmadigimni bilen bir

oyuncu; turizmi ise bir oyunlar dizisi olarak degerlendirmektedir.

Natan Uriely (1997) tarafindan post-modern turizm; simiilasyon turizmi ve diger
turizm seklinde ikiye ayrilmistir. Turist simiilasyon turizminde gergekiistii gerceklik ile
farkli bir deneyim yasayabilirken, diger turizm de ise deneyimler dogal yasanmaktadir.
Buna The Bedouin Tours Ornek olarak verilebilir. Turda turistler barakalarda
konaklamalari, deve ve esek turlarina katilimlar1 saglanmaktadir. Ayni zamanda bdlge
halkinin adetlerine ve kiiltiirline ortak olarak seremonilerini, yemeklerini gdérmeleri

saglanir (Bozok vd., 2014).

Uriely (2005) turist deneyimlerinin degisim igerisinde oldugu, modern yaklasimdan
postmoderne dogru gittigini belirtmektedir. Bu degisimle birlikte turist kavraminda

deneyim farkliliginin, ¢ogulcu tasvirlerin 6nem kazandigi goriillmektedir. Uriely (2005)

IKitle iletisim araglarini etkin bir sekilde kullanan, segeneklerin artmasinim yarattid1 degisim ve zevkin
farkinda olan, yiiksek kiiltiiriin kisitlarindan armmus, tek bir turist deneyiminin olmadigini bilen

ve hazzin pesinde kosan kisi.
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tarafindan yapilmis c¢alismada postmodern turist deneyimi aynilasma, deneyimin

cogullasmasi, 6zgiinliik seklinde ii¢ baglik altinda ele alinmaktadir.

Aynilagma, olusturulan hiyerarsinin ortadan kaldirilmasi, aginmasi ve silinmesidir
(Odabasi, 2004, s. 43). Post-modern donemde oOzellikle kiiltiirel alan olmak {iizere
toplumsal etkinlik alanlarmin ayirt edici 6zellikleri ¢okerek, birbirlerinin i¢erisine niifuz
etmistir (Urry, 2009, s. 136). Aynilagsma olarak nitelendirilen bu durum mobilite artiginin
bir neticesidir (Cohen, 2012). Teknolojideki gelismeler mekan ve zaman kavramlarini
ortadan kaldirmus, kisiler istedikleri zaman bilgiye, istedikleri —mekanlara
ulagabilmektedirler. Bu nedenle simdiki ve gelecek zaman arasindaki genislik daralmas,
bugilinii yasama istegi On plana ¢ikmistir. Bunun yani sira anlik zaman kavrami
olusmustur (Urry, 1999, s. 292). Kisiler, bos zamanlarin1 degerlendirmek amaciyla
yaptiklar1 etkinlikleri anlik olarak degil yasamlarinin geneline yaymak suretiyle
yapmaktadirlar. Bu sayede bos zamanlarin1 degerlendirme faaliyeti kisilerin yasam sekli
durumuna gelmistir (Mclean vd.,2008, s. 47). Bununla birlikte bir kiginin turistik deneyim
yasamas1 ancak giinliik yasaminin disina ¢ikmasi ile miimkiin olabilmektedir. Fakat
aynilagsma sonucunda mutlak sdylemlerle turistin olagan ¢evresini belirlemek zorlagmistir

(Jamal ve Hill, 2002, s. 77).

Ozgiinliik, deneyimin bir diger 6zelligidir. Alanyazindaki ilk calismalarda
0zgiinliik kavrami turizm kapsamindaki nesnenin unsurlarini da igeren nesnel 6zgiinliik
olarak tanimlanirken, son zamanlarda yapilmis calismalarda ise turist deneyiminin
beklentiler ve inanglardan etkilenebilecegi icin yapisal Ozgiinlik kavrami Onem
kazanmistir (Boorstin, 1964; Uriely, 2005: 206). Turizm kapsamindaki nesnenin
ozellikleri ile ilgili olan nesnel 6zgiinliik deneyimine karsin, yapisal 6zglinliik deneyimi
nesnelerin 6zelliklerinin insan beklentilerinin etkisi ile olusmasini icermektedir. Wang
(1999) ise bu yaklasimlardan farkli olarak varolugsal 6zgiinliige vurgu yapmistir. Bu

yaklagimda deneyim, kisisel eylemler ve algilama ile belirlenmektedir.

Deneyimin c¢ogullagmasi, postmodernizmin bir 06zelligi olan pargalanmishiga
dayanmaktadir. Modernist diisiince siniflandirmaci yaklagimla diislince ¢esitliligini 6n
plana ¢ikararak farkindaligi merkezden big¢imlendirme yontemleri ile kontrol altina
almay1 amaclamistir. Postmodern diislince ise bunun tam aksi olarak siniflandirmaci
yaklasimi kabul etmemektedir. Turizm deneyiminde pargalanma postmodernitede

deneyim ¢esitlenmesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Odabasi, 2004, s. 51).
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Turizm alanyazininda turistik deneyimin saglanmasinda 6ziimseyici/sarmalayici,
aktif/pasif seklinde iki eksenli, egitim, estetik, eglence ve kacis seklinde dort boyutlu
deneyim ekonomisi yaygin olarak ele alinmaktadir (Culha, 2020).

Pine ve Gilmore (1998) tarafindan deneyime iligkin alanlar ¢ift kutuplu iki boyut
seklinde ele alinmistir. Bu boyutlardan miisterilerin performansa katilim boyutu olup,
yatay eksende bulunmaktadir. Boyut miisterilerinin sahnelenen deneyime ne kattigini
iliskin tespit yapmaktadir. Isletmenin gosterdigi performansla miisterilerin dogrudan
etkilesimde olmamas1 “pasif katilim” seklinde degerlendirilmekte, dogrudan etkilesim
gostermesi ise “aktif katilim” seklinde degerlendirilmektedir. Pasif katilim, gosterinin
sadece dinleyici, gézlemci, izleyici olarak deneyimlemeye vurgu yapmakta, aktif katilim
ise kisinin dogrudan deneyime katilimini, performansin olusmasinda kilit rol oynamasini
belirtmektedir (Kalyoncuoglu, 2018, s. 35-36). Ikinci boyut ise dikey eksende yer almakta
ve miisteri ile performansi bulusturan ortamda iligki tiirlinii ifade etmektedir. Miisteriye
sunulmus deneyimle arasindaki baglanti tiirii zihinsel yapida oldugundan, yasanan
deneyimin kisinin zihninde yer edindiginden bahsedilebilir. Deneyimle olan bir baska
baglant1 tiirli olan performans tarafindan sarmalanan fiziksel baglantili yapida ise

miisterinin deneyimin pargasi oldugu belirtilmektedir.

Oziimseme
Eglence Egitim .
=
S o :
| =)
£ : =
Estetik Kacis
Sarmalanma

Sekil 2.2. Deneyimin alanlar1 (Pine ve Gilmore, 2011, s. 46).
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Deneyim alanlar1 Sekil 2.2.°de goriildigii tizere tiiketici katilim diizeyine baglh
olarak aktif ve pasif katilim olarak, tiliketicileri belli performanslar veya olaylar ile
birlestiren baglantiya bagli olarak dikey eksende sarmalanma ve 6ziimseme seklinde iki
eksenli modellenmektedir (Pine ve Gilmore, 1998; 2011; Hwang ve Han, 2018). Katilim
ve iliski olarak iki eksende ele alinan deneyim alanlar1 egitim, eglence, estetik ve kagis
seklinde genisletilmistir. Deneyim alanlari 6zetle; 6grenme (egitim deneyimi), zevk alma,
algilama (eglence deneyimi), orada bulunma (estetik deneyimi), gitme ve yapma (kagis

deneyimi) gibi anahtar sozciikleri igermektedir (Petkus, 2002, s. 51).

Modelde yatay eksende bulunan aktif katilim, miisterilerin etkinligi ya da
performanst bireysel olarak etkiledigi, pasif katilim ise misterilerin dogrudan
performansi etkilemedigi durumlar1 géstermektedir (Pine ve Gilmore, 1998; Thanh ve
Kirova, 2018). Bir baska ifade ile deneyimler aktif katilimda tiiketicilerin eglence ve
etkinlik parklarinda sergiledikleri performansla, rafting yaparak olusmaktadir. Deneyim
pasif katilimda ise tiiketicilerin bir miizeyi ziyaret etmesi, bir sinema veya tiyatro
oyununu izlemesi ile olusmaktadir. Burada zihinsel bir ¢aba s6z konusudur (Mehmetoglu

ve Engen, 2011).

Modelde dikey eksende bulunan sarmalanma performansin, etkinligin ya da
cevrenin sanal veya fiziksel parcast olmayi tanimlamakta, 6ziimseme ise tiiketiciyi
zihinsel olarak mesgul eden durumlari ifade etmektedir (Pine ve Gilmore, 1998; Oh vd.,
2007; Thanh ve Kirova, 2018).

Pine ve Gilmore’nin deneyimsel deger modelinde dikey ve yatay eksende
boyutlarin kesismesi sonucunda egitim, eglence, estetik ve kacis olarak tanimlanan
deneyim alanlar1 elde edilmektedir. Eglence deneyimleri, katilimcinin pasif performansi
gozlemlemek seklinde olaylari duyular ile pasif olarak 6ziimsemeleri halinde ortaya
cikmaktadir. Kisilerin kitap okuma, miizik dinleme gibi duyulariyla pasif sekilde
oztimsedikleri eglence deneyimleridir. Egitim deneyiminde ise kisi aktif katilim seklinde
O0ziimseme gergeklesmektedir. Egitim ve eglence deneyimlerinin zitt1 olan ve daha fazla
sarmalanma iceren kagis deneyiminde ise aktif katilim gerekmektedir. Bu deneyim
alania bilgisayar oyunlari, tematik parklar, paintball oyunlari, casinolar 6rnek olarak
gosterilebilir. Diger deneyim alami ise katilimcilarin olay iizerinde etkilerinin
bulunmadig1 estetik deneyimi olmaktadir. Bir miizenin gezilmesi, sanat galerisinin

goriilmesi bu tiir deneyime 6rnek gosterilebilir (Pine ve Gilmore, 2011, s. 73-79).
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Tiiketici deneyim alanlarindan sarmalanmada deneyimin igine c¢ekilmekte,
oztimsemede ise deneyime belirli bir mesafede bulunmaktadir (Mehmetoglu ve Engen,
2011). Modelde iki eksen boyunca deneyimler diistiigli yere gore estetik (pasif ve
sarmalanma), kagis (aktif ve sarmalanma), eglence (pasif ve 6ziimseme), egitim (aktif ve
Oziimseme) olarak dort boyuttan meydana gelmektedir (Pine ve Gilmore, 1998). Sekil
1.1°de gorildiigii gibi iki boyutun kesismesi ile birlikte deneyimin dort alani; egitim,
estetik, eglence ve kagis kavramlar ortaya ¢ikmaktadir. Pine ve Gilmore (1998) ise dort
alanin birlikte deneyimlenmesi ile en giizel deneyim alaninin ortaya c¢iktigini ileri

stirmektedirler (Akt., Kalyoncuoglu, 2018, s. 38).

Deneyimin boyutlarinin her biri bagimsiz olarak 6zel deneyimler saglasa da
tilkketiciler agisindan en zengin olaganiistii deneyim, dort boyutun kesistigi “etkili nokta”
alan1 olmaktadir. Tim deneyim boyutlarinin birlesmesiyle kazanilan deneyim
zenginligine bu noktada ulasilmaktadir (Williams, 2006, s. 485). isletmeler agisindan en
degerli varlik; tiiketicilerin diiglerine, hayallerine, duygularina ve umutlarina yonelik elde
etmis olduklar1 deneyim hikayeleridir (Morgan, 2007, s. 361). Ornek vermek gerekirse;
hedefe iligkin giines, kum, deniz gibi klise imaj yerine, farkli faaliyetleri bir arada
bulundurarak tiiketiciler i¢in zengin deneyimler kazanabilecekleri firsatlar sunulabilir. Bu
sekilde daha etkili olabilecek pazarlama stratejileriyle cesitli etkinlikler ve tiiketicilerin
yasam stilleri arasinda duygusal bagliligi saglayarak, turistlerin destinasyonu ziyaret

etmeleri veya siirekli katilimlar1 saglanabilmektedir (Hannam, 2004, s. 256-263).

Eglence alan1 yatay eksende bulunan pasif katilim ile dikey eksende bulunan
oziimseme iligkisinin birlesimi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Kisilerin eglence olarak
kabul ettikleri deneyimler, genelde miizik dinlerken, bir gosteri izlerken ya da bir kitap
okurken duyulariyla pasif sekilde 6ziimsedikleri deneyimler olarak ifade edilebilir.
Deneyimler gelistikce kisiler daha farkli deneyimler icin yeni seylere yonelmeye
calisacaklardir. Insanlarin keyiflerine bakmalarmi saglama veya bir anlik dahi olsa
giildiirerek eglendirme boyutu, deneyimlerin ¢ok az boliimiinde yer almayacaktir (Pine
ve Gilmore, 2011, s.73). Slatten ve arkadaslar1 2009 yilinda yaptiklar1 ¢aligmalarinda,
atmosfer boyutlarina iligkin algisal siireglerin, eglence duygusu ile sonuglandigi,
tiikketicilerin edindikleri eglence olumlu duygulara neden olarak, bir sadakat unsuru haline
geldigi belirlenmistir. Lasalle ve Britton (2003) ise eglence boyutunu tatmin edilmesi en

zor olan seviye olarak gdstermekte, tatmin edilmesi durumunda ise bu boyutta miisteri
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sadakatinin ger¢eklesecegini ileri siirmektedirler (Papatya vd., 2013, s. 90). Deneyimin
eglence boyutu Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001, s. 44) tarafindan giindelik
yasamdan uzaklagsmay1 saglayacak olan faaliyetlerden kaynaklanan i¢sel zevk seklinde
tanimlanmaktadir. Eglenebilirlik degeri tiiketiciler tarafindan tiretilmekte olup, tiiketici
tarafindan bagslatilan, tamamen igsel, tiiketicinin kendine yonelik deneyimdir.
Eglenebilirlik, bir {iriin/hizmetin kisisel olarak degerlendirilmesi sonucunda olusan haz
veya zevk olarak ifade edilmektedir (Chou, 2009). Turizm sektorii deneyim temelli bir
yapida oldugundan eglence boyutu konusunda avantajlidir. Eglence deneyiminin ortaya
cikisi, baskalar1 tarafindan gerceklestirilen performanslart veya etkinlikleri pasif olarak
gozlemlemek ya da dinlenmede ger¢eklesmektedir (Chang, 2018). Bir konsere katilip
miizik dinlemek, bir eglence veya tema parkinda gosterileri izlemek, yerel halk oyunlari
seyretmek eglence deneyimi i¢in Ornek gosterilebilir. Bu sebeple tiiketicilerin
performanslar1 veya etkinlikleri dogrudan etkilemeleri miimkiin degildir (Oh vd. 2007).
Ayni zamanda tiliketicilerin etkinliklerin ¢ekiciligine odaklanmasi ve deneyimlerini
igsellestirmelerinden dolay1 tiiketicilerin performanslari veya etkinlikleri 6ziimseyici
nitelikte olmaktadir (Pine ve Gilmore, 1998). Bir bagka ifade ile tiiketiciler zihinlerini

tamamen deneyim ile mesgul etmektedirler (Chang, 2018).

Egitim alani yatay eksende aktif katilim, dikey eksende ise 6ziimseme alaninda
bulunmaktadir. Deneyimin egitim boyutuna kayak dersi alinmasi verilebilir. Kayak
ogrenmek isteyen kisi dinleyerek yani pasif katilim ile kaymay1 6grenemez. Pasif katilim
ile neyi, ne zaman, nasil yapabilecegini bilir. Egitim boyutunda genelde fiziksel yani aktif
katilim olmakta, ancak zihinsel katilim da gerekli olmaktadir (Papatya vd., 2013, s. 91).
Egitim deneyimi, yeni bilgi elde etme, bir seyler 6grenme ve becerilerin gelistirilmesi ile
ilgilidir (Mehmetoglu ve Engen, 2011; Quadri-Felitti ve Fiore 2012; 2013; Rivera vd.,
2015). Egitim deneyiminde aktif katilim gerekli olmakta, zihnin ise siirekli deneyimle
mesgul olarak Ozlimseyici nitelikte olmasi beklenmektedir (Pine ve Gilmore 1999;
Hwang ve Lyu, 2015). Egitim deneyiminde turistler, gittikleri destinasyonlarda egitsel
deneyimlerle bilgi ve becerilerini arttirirlar. Ornegin ziyaret edilen bolgede sunulan
dokumacilik gdsterisini izleyebilir ve bunu icra eden sanat¢iyr takip ederek ozel
becerilerini gelistirebilir (Oh, vd., 2007). Egitim deneyimlerinin olusmasi tiiketicilerin
etkinlige aktif katilimi1 ve deneyime yogunlagmasi ile miimkiin olmaktadir (Chang, 2018).
Deneyimin eglence boyutunda oldugu gibi egitim boyutunda da tiiketici kendine sunulan

performans: 6ziimsemektedir. Fakat iki boyut arasinda egitim alaninda tiiketicinin aktif
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olarak katilim saglamasi en belirgin fark olmaktadir. Insanlarin bilgilendirilmesi,
diistinmelerinin saglanmasi, yeni fikirler iretmeleri i¢in egitsel etkinliklere aktif katilimin
saglanmasi gerekmektedir. Egitim ciddi bir is olsa da egitsel deneyimlerin eglenceli
olmadig1 sdylenemez. Eglence ile harmanlanan egitim kisilere daha keyifli deneyimler
sunabilir (Pine ve Gilmore, 2012, s. 73-75). Kisinin gergek bilgiye ulagmasini, becerisini
arttirmasi i¢in zihin yaninda bedenin de aktif katilimi saglanmalidir. Ciddi bir ortamda

gergeklestirilen egitim etkinliklerinin eglenceli olmayacagi anlami ¢ikarilmamalidir.

Estetik alan1 yatay eksende pasif katilim ile sarmalanma alaninda bulunmaktadir.
Estetik, bir iirlin veya hizmetin koku, tat alma, gérme ve duyma duyu organlarina hitap
etmesi seklinde tanimlanmaktadir (Lindstrom, 2007, s. 33). Estetik boyutunda kisiler bir
ortamin veya olayin igine girerler, fakat bu ortamdan veya olayin iizerinde herhangi bir
etkileri olmaz veya cok az etkileri bulunur. Kendilerine sunulan alanin dogasinm
etkilemeden veya degistirmeden destinasyon ortaminda olmaktan keyif alirlar. Bu
deneyimde kisiler bir ortam ya da durumun igerisinde pasif katilim ile yer alir.
Destinasyonun duyularina hitap etme seklini pasif olarak takdir ederler veya bundan
etkilenirler. Uzay turu yapmak, bir miizeyi veya sanat galerisini gezmek, biiyiik kanyon
kenarinda durmak estetik deneyimi ifade eder (Oral ve Celik, 2013, s. 173). Estetik
deneyim, tiiketicilerin etrafin1 saran fiziksel c¢evreyr yorumlamalar1 olarak
aciklanmaktadir (Hosany ve Witham, 2010). Estetik deneyimde tiiketiciler pasif
katilimda g6zlemci olmakta, fiziksel olarak veya yasananin bir parcasi oldugu duygusunu
yasamaktadirlar (Chang, 2018). Bir bagka ifade ile tiiketiciler ¢evrenin yapisina etki
etmeden, ¢evrenin ¢ekiciligine kendilerini kaptirirlar. Ortamdaki 6zglinliik diizeyi fark
etmeksizin tiiketiciler pasif degerlendirmeler yapmakta veya ortamin duyularina
hitabindan etkilenmektedirler (Oh vd., 2007). Mathwick ve arkadaslari (2001) estetik
etkilenmeyi nesnenin oranina, uyumuna ve simetrisine, bir performansa veya bir siir
caligmasina karsi reaksiyon seklinde ifade etmislerdir. Estetigi ise e§lence boyutu ve
gorsel unsurlar olarak ikiye ayirmislardir. Eglence boyutu, bir deneyimin unsurlarinin
tiimiinlin tadinin ¢ikarilmasini, gorsel unsurlar ise fiziksel cekicilik, grafik diizeni,
fotograf kalitesi, renk gibi fiziksel ¢evreyi belirtmektedir. Tiiketimin duygulara iliskin
boyutu olan estetik deger, estetik iirlinlin sanatsal degerini ortaya koyar. Cevresel ve
estetik diizenlemeler tiiketicilerin satin alma kararlarina etki etmektedir. Bu nedenle
estetik deger tiiketicilerin hayatinin tiimiindedir (O’shaughness ve O’shaughness, 2003,

S. 109-135). Estetik deneyimdeki merak temel tiiketim duygular1 arasindadir. Merak
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kisinin yenilenmesinde rol oynar. Bu baglamda estetik kavramindaki merak tiiketicinin
tirtine iligkin merak duygusunu siirekli giindemde tutmaktadir (Fisher, 1999). Turizmde
yasanilan deneyimlerde estetik unsuru olduk¢a degerlidir. Estetik deneyim, fiziksel
ortamdan ve ¢evresel 6zelliklerden fazlasiyla etkilenir. Ornegin, ziyaret edilen bdlgede
estetik agidan hayranlik uyandiran bir dogal giizelligin bulunmasi o bolgedeki estetik
algisiin turistin deneyiminde ya da memnuniyet derecesinde artisa neden olacagi gibi,
ziyaret edilen bir destinasyonda kiiltiirel bir mirasin bakimsiz birakilmasi ve zaman i¢inde
harabeye doniismesi o destinasyondaki estetik algisini ve buna bagli olarak turist
memnuniyetinde diisise neden olabilmektedir (Uzun, 2016, s.78). Bu sebeple estetik
deneyimin destinasyon degerlendirmesinde ve genel deneyim algisinda O6nemli bir

etken/belirleyici olmasi olasidir (Oh vd., 2007).

Kacis alani yatay eksende aktif katilim ile sarmalanma alaninda bulunmaktadir.
Teknolojinin ilerlemesi ve yogun caligma ortami gibi faktorlerin insanlarda yarattigi
yalmizlik duygusu, endise, stres, kimlik krizleri, depresyon gibi olumsuz etkilerinden
kaynaklanan deneyimin kagis boyutu yakin zamanda isletme ve sosyoloji
arastirmalarinda en énemli goriilen konu olmaya baslamistir (Hag ve Wong, 2010, s.
137). Degerlerdeki degisim, insan iliskilerinden kaynaklanan sosyal ve ruhsal kaygilar,
stresli sehir hayat1 gibi etkenler insanlarin alternatif yasam arayislarina yonelmelerine
neden olmustur (Papatya vd., 2011, s. 460). Deneyimin kag¢is boyutu egitim veya eglence
deneyimlerine nazaran daha fazla sarmalanma igermektedir. Kigide gergeklerden kagis
deneyiminde isin i¢inde aktif katilime1 oldugu, deneyimle tamamen sarmalandig: goriiliir.
Cevre ve uyaranlarin etkisi de ger¢eklerden kacis deneyiminin siirdiiriilmesinde etkilidir.
Kumarhaneler, dis mekan oyun alanlari, tematik parklar gibi ortamlarda genelde
performansi etkileyecek eylemleri gerceklestiren kisiler vardir. Film sektoriinde de kagis
deneyimleri yasatabilecek uygulamalar mevcuttur (Papatya vd., 2011, s. 462). Lasalle ve
Britton’a (2003, s. 10) gore, isletmelerin deger piramidindeki son seviye olan kagis
boyutunu yakalamalari durumunda miisteri sadakatini saglayabilecekleri belirtilmektedir.
Sims ve arkadaglar1 (2007, s. 3) ise deneyimlerin hatirlanmasinin kagis boyutuna bagl
oldugunu ileri siirmektedir. Deneyimin kagis boyutu tiiketicilere kendilerinin giinliik
hayattan uzaklasti§i duygusunu veren bir deneyimdir (Thanh ve Kirova, 2018). Kagcis
deneyiminin eglence deneyimindeki gibi eglendirici, egitim deneyimdeki gibi dgretici
olmasina ragmen, tiiketiciler kacis boyutunda farkli bir yerde ya da zamanda olduklarini

hissederek, sarmalayici deneyim yasamaktadirlar (Pine ve Gilmore, 1998; Hosany ve
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Witham, 2010). Kac¢is deneyimi, tiiketiciler aktif olarak etkinlikte yer aldiginda,
performansi etkilediklerinde, deneyimlediklerinin sanal ya da fiziksel pargasi
olduklarinda olusmaktadir (Hwang ve Lyu, 2015; Chang, 2018). Bu bakimdan
tiikketicilerin sanal veya gergek ortamdaki olaylar1 ya da performanslar1 etkilemeleri
gerekmektedir (Oh vd., 2007). Kagis deneyimi, turizm hareketlerinde kuvvetli bir
motivasyon unsuru olarak kabul edilebilir. Bu nedenle, belirli bir hedefe kagma,
destinasyonda rutinden uzaklagsma gibi; katilma, dahil olma motivasyonlarindan etkilenir.
Ayni1 zamanda kagis deneyiminin anlasilmasi bakimindan giinliik hayattan uzaklagma,
destinasyonla sarmalanma, farkli karaktere sahip olma seklinde ii¢ bilesen de dikkate

alinmalidir (Oh vd., 2007).

Her birey i¢in farkli ve essiz deneyimler s6z konusudur; bu nedenle arastirmacilar
deneyimleri farkli boyutlarda incelemislerdir. Aym1 zamanda deneyim siirecinde ve
sonunda algilanan deneyimin kalitesi, cesitli kisisel ihtiyaclardan ve beklentilerden
meydana gelmektedir. Bu durum, turizmde deneyimin sosyal ve kiiltiirel bir unsur olarak
ele alinmasini mecbur kilmaktadir. Turistlerin tiriin ve hizmetlerin sunuldugu ortamlarda
yasayacaklar1 deneyimsel kalite algisi, benzersiz deneyimler edinme, {iriin ve hizmetler
konusunda farkindaliklar1 gelistirme ve tiiketim kararlarinin olugsmasinda 6nemli bir role

sahip olmaktadir (Erdem, 2019, s. 3).
2.2.2. Deneyimsel kalite

Alanyazinda tiiketici davraniglart konusunda yapilan aragtirmalarda tiiketicilerin
deneyimsel kalite algis1 6nemli bir kavram olarak goriilmektedir (Kao, Huang ve Wu,
2008; Chen ve Chen, 2010). Deneyim Kkalitesi, tiiketici deneyimi hizmet kategorilerinin
arasinda yer almakta ve hizmetin 6nemli bir bileseni olarak kabul edilmektedir (Choi ve
Kim, 2013). Deneyimsel kalite ile hizmet kalitesi arasindaki farkin temeli iki teoriye
dayanmaktadir. Deneyimsel kalite neden-sonug teorisi temelli, hizmet kalitesi ise beklenti
ve algilamalarin kiyaslanmasi sonucunda ortaya ¢ikan onaylama/onaylamama durumu,
kisaca beklentilerin uyusmazhigi teorisi temeline dayanir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1993, s. 10; Wu ve Al, 2016, s. 42). Hizmet kalitesi beklenti ve algilanan
performans arasindaki fark tizerinde dururken, deneyimsel kalite ise hizmet kalitesinde

Olclilmeyen duygu ve hisleri igerir.

Hizmet kalitesi degerlendirilmesinde, hizmet saglayicinin sundugu hizmetin

ortaminin teknik ve islevsel yararlarina yonelik olarak tiiketicinin tutumsal ve bilissel
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tepkilerine odaklanilmaktadir (Dabholkar vd., 2000; Brady vd., 2002). Bunun yani sira
deneyimsel kalite ol¢ciimii dogas1 geregi 6znel olup, denetim tiikketiminde ziyaretginin
i¢gsel duygusuna baglidir (Chen ve Chen, 2010). Hizmet kalitesi, tiiketicinin bir hizmetten
bekledigi performansla elde ettigi performansin arasindaki farki ifade etmektedir
(Parasuraman vd., 1985). Miisteriler i¢in hizmet kalitesi degerlendirmesi, iiriin kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur. Isletmelerin hizmet kalitesi bilinci, tiiketici
beklentilerinin karsilanmasi beklentiler ile performans kiyaslamasinin bir sonucudur
(Savas ve Kesmez, 2014, s. 2). Hizmetlerin degisken ve soyut olmalarindan dolayzi,
tilketicilerin hizmet algilamas1 siibjektiflik gosterir. Farkli kisilere ayni1 hizmet
verildiginde, kisilerin tatmin diizeyleri farkli oldugundan hizmeti de farkli algilayacaklar
bilinir. Bu baglamda “algilanan performans” ya da “algilanan hizmet” seklinde
belirtilebilir (Nart vd., 2015). Tiiketici deneyimi bakimindan ise sunulan hizmetten ¢ok
tiketicinin algiladig1 kalite 6ne ¢ikmaktadir. Tiiketici deneyiminin iyi olmasi algilanan

kalitenin beklentinin {izerine ¢ikmasini gerektirebilir.

Isletmeler tiiketicilere daha iyi deneyim sunmak icin hizmet kalitesini arttirma,
hizmet kalitesi Ol¢limii ve hizmet kalitesinin kontrol altinda tutulmasina ihtiyag
duymaktadirlar. isletmelerin tiiketicilerle uzun siireli iliski kurmasi, bunu ydnetebilmesi
icin tliketicilerin kalite beklentilerini tatmin etmeleri gerekir. Hizmet kalitesi, tiiketicilerin
tatminini, deger algilarin1 ve satin alma davranislarin1 6nemli oranda etkilemektedir.
Buna gore tiiketicilerin deger ve kalite algilarin1 yonetmek, rekabet avantaji saglamak i¢in

hizmet Kkalitesi 6l¢timii gerekmektedir (Nart vd., 2015).

Hizmet ekonomisindeki bu degisimlerden yola ¢ikarak degisimin en acik sekilde
goriildiigii sektorlerden biri olan turizme bakildiginda yasanilan turistik deneyim artik
daha fazla 6nem arz etmektedir. Turizm deneyimi, kisilerin ¢esitli 6zelliklere ve farkli
motivasyonlara sahip olmalar1 sebebiyle bireysellesen ve karmasiklagsan bir olgudur
(Uriely, 2005 s. 199). Tiketiciler deneyim bilesenlerini kalite algist1 olarak
degerlendirmeye egilimlidirler. Bu nedenle hizmetlerin de bir deneyim iiriinii oldugu
sOylenebilir (Tiirktarhan, 2019, s. 18). Turizm alanyazininda bu konu halen tartisilmaya
devam etmektedir. Kimi arastirmacilar (Otto ve Ritchie, 1996; Chang ve Horng, 2010)
deneyim kalitesini hizmet kalitesinin bir uzantis1 veya devami olarak kabul ederken, kimi
arastirmacilar ise (Cole ve Scott, 2004; Chen ve Tsai, 2007; Kang ve Gretzel, 2012)

hizmet kalitesinden bagimsiz bir olgu oldugunu savunmaktadirlar.
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Deneyimsel kalite kavram olarak tiiketicilerin bir hizmet deneyimi sonrasi
psikolojik avantajlari bulunan duygusal yanitlar olarak ifade edilebilir (Chan ve Baum,
2007). Deneyimsel kalite 6l¢iimii 6znel olup, deneyim sirasinda ve deneyimden sonra
tiiketicinin igsel hisleri ile iliskilidir (Chen ve Chen, 2010, s. 30). Deneyimsel kalite
tilketicilerin aldiklar1 hizmetten deneyimlemeyi istedikleri psikolojik getirilere
duyduklart duygusal tepkileri igerir (Chan ve Baum, 2007, s. 578). Deneyimlerden
kaynaklanan duygusal imgelerin ve bilingalt1 hislerin tiiketici tercihlerinde rasyonel
hizmet ve {irlin faydalarindan daha ¢ok etkili oldugu belirtilmektedir (Zaltman 2003, s. 7-
9).

Deneyimsel kalite, niteliklere dayanan degerlendirme ile kiyaslandiginda daha
genel ve biitiinsel bir degerlendirme yapilmasini gerektirir. Degerlendirmede dis
etkenlerden ziyade i¢ etkenler dikkate alinir. Deneyimin kapsaminin ise spesifik olmaktan
cok genel bir yapida oldugu goriiliir. Deneyimde elde edilecek faydanin niteliginin ise
tutumsal ve islevsel olmayip, daha faydali sembolik ve hazsaldir. Turizm sektoriinde
deneyimsel kalite ise turizm etkinliklerine ziyaretci katilimi ile elde edilen psikolojik
neticeleri ifade eder. Daha Onceden hizmet kalitesi 6zellikleri yalmz isletmelerin
kontroliinde iken simdi ziyaretgilerin de siireg igerisinde yer aldig belirtilmektedir (Chen
ve Chen, 2010; Cole ve Scott, 2004).

Turizm alanyazininda deneyimsel kalitenin tatil memnuniyeti {izerindeki etkisi
siklikla ele almmistir. Tlgili ¢alismalarda deneyimsel kalitenin tatil memnuniyeti iizerinde
pozitif yonde anlamli bir etkiye neden oldugu belirlenmistir (Altunel ve Giinli 2015, s.
201-202; Altunel ve Erkut 2015, s. 217-218). Aynm1 zamanda deneyimsel kalitenin
yenilenme deneyimi {izerinde de etkili olacag ileri siiriilmektedir. Ciinkii turist turistik
iriinii tiikketirken 6grenmekte, eglenmekte, kagis duygusu olusmaktadir. Bu giinliik
hayatin zorluklarindan ve stresten daha kolay styrilmaya yardime1 olmaktadir. Ozellikle
hafta sonlar1 ve aksam saatlerinde bos zaman etkinliklerine katilim yenilenme siirecine
katki yapabilecegi, tatilde yenilenmenin gerceklestigine iligkin goriisler bulunmaktadir.
Bunun temel nedeni kisinin her zaman i¢inde yer aldig1 ¢evrenin disinda olusan zevk
seyahatleri olarak adlandirilan tatillerin isten uzakta, uzun siiren kesintisiz bir zamanda

gerceklesmesindendir (Chen vd., 2016, s. 142).

Chen ve Chen (2010, s. 29) tarafindan deneyimsel kalite, bir hizmetin kullanimi ve

tilketimi agamasinda tiiketicilerin hissettikleri duygular ve siibjektif tepkiler seklinde
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tanimlanmaktadir. Bir bagka tanimlamada ise deneyimsel kalitenin tedarik¢i tarafindan
saglanan oOzellikler yaninda ziyaret¢inin firsata cevirdigi oOzellikleri de kapsadigi
belirtilmektedir (Crompton ve Love, 1995, s. 12). Arastirmacilarin bir kism1 ziyaretci
memnuniyeti ile hizmet kalitesi konusunda yasanan karisikligin “deneyim kalitesi” ile
“performans kalitesi” arasindaki farkliligin belirlenememesine dayandirmaktadir.
Deneyim kalitesi; sadece bir tedarik¢i tarafindan saglanan nitelikleri degil, ziyaretgilerin
de sagladig1 6zellikleri ifade ederken, performans kalitesi ise bir tedarik¢i kontroliindeki
hizmetin niteliklerinin kalitesini ifade etmektedir (Crompton ve Love, 1995, s. 12). Bu
bakimdan deneyim kalitesi ziyaretcilerin katilimlarina dayali psikolojik sonuca,

performans kalitesi ise nitelik seviyesindeki hizmet kalitesine atif yapmaktadir.

Isletmelerin tiiketicilerin ilgisini ¢cekmek amaciyla hizmetlerini sahne olarak,
iriinlerini de aksesuar ve dekor olarak kullanmasi ile deneyim ortaya ¢ikar. Deneyimlerin
ise diger ekonomik degerler olan iirlin, hizmet ve metalara gore akilda kalicilig1r daha
fazladir (Pine ve Gilmore, 2012). Tiiketicilerin iriin ve hizmetlerin fonksiyonel
ozelliklerinden ¢ok deneyimlere 6nem verdikleri belirtilebilir (Torlak, vd., 2007). Buna
gore, gliniimiizde isletmelerin sadece iiriin ya da hizmet sunumu degil, tiiketicilerle
kurulacak duygusal bagi giiclendirecek sekilde zenginlestirilmis deneyim sunmalari

gerekmektedir (Pine ve Gilmore, 2012).

Wuvd. (2018, s. 1440) tarafindan deneyimsel kalite fiziksel cevre kalitesi, etkilesim
kalitesi, yonetim kalitesi, tatmin kalitesi, ¢ikt1 kalitesi olarak bes boyut halinde ele
alinmistir. Deneyimsel tatmin, tiiketicinin tiiketimden sonra yasanan tiikketim deneyimi
degerlendirmesine odaklanmasindan dolay1 hizmet tatmininden daha Gteye uzansa da
hizmet tatmininin temeli olarak kabul edilir. Cevreci deneyimsel tatmin, tiiketicilerin
cevresel diizenlemeler ile toplumsal siirdiiriilebilir kalkinma talebine ulasabilecegi, bunun
tizerine de ¢ikabilecegi beklentisi olarak ifade edilebilir. Ayrica hizmet tatmininin
uzantisi olmakla birlikte tiiketicilerin ¢evreci degerlendirmesine iliskin detaylara 6ncelik

verir (Wu, 2017: 402).

Deneyimsel kalite lglimii 6znel olup, deneyim tiiketimin ardindan tiiketicide
olusan igsel hisse bagli olmaktadir. Deneyimsel kalite degerlendirmesi nitelik temelli
olmasiin disinda biitlinsel olma egilimini tasir. Ayrica degerlendirmenin odaginda olan
kendi kendine olup, hizmet ortaminda olmamaktadir. Bunun yani sira deneyim kapsami

genel, faydanin dogas1 da duygusaldir (Chen ve Chen, 2010, s.30). Bu alandaki pek ¢cok
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calismanin deneyimsel kalite algilarint uygun sekilde 6lgmek amaciyla deneyimsel
kalitenin hiyerarsik ve cok boyutlu bir model ile dl¢lilmesi gerektigini vurguladig
bilinmektedir (Wu vd., 2018, s. 31-32). Ayrica turizm alanininda da deneyimsel kalitenin
cesitli bilesenlerle iliskide oldugu goriilmektedir. Bu baglamda bir deneyim ortami1 sunan
turizm alaninda deneyimsel bakis acisiyla memnuniyet kavrami da bu bilesenler i¢inde
onemli bir onciil olarak ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmacilar (Baker ve Crompton, 2000;
Kao, Huang ve Wu, 2008) deneyimsel kalitenin memnuniyeti anlamlandirmak ig¢in

mutlak olarak g6z onilinde bulundurulmasi gerektigini 6ne siirmiislerdir.
2.3. Memnuniyet

Memnuniyet kavrami, tiiketicinin bir {riinle ilgili satin alma asamasindaki
beklentileri ile kullanim sonucunda beklentilerinin karsilanmasini ifade etmektedir
(Ozkan ve Koleoglu, 2019, s. 983). Memnuniyet kavramina iliskin alanyazindaki gesitli
tanimlamalar yapildigi goriilmektedir. Oliver’a (1981) gére memnuniyet kavrami belli
bir iiriin veya hizmet deneyiminin ardindan verilen duygusal tepkiler seklinde
tanimlanmaktadir. Duygusal tepkilerin ortaya ¢ikisi tiiketici beklentilerinin karsilanmasi
ile gerceklesmektedir. Bunlar, hayal kirikligi, kizginlik gibi olumsuz duygular veya keyif,
haz gibi olumlu duygular seklinde olabilmektedir (Akt., Hu vd., 2009, s. 115).

Memnuniyet kavraminin karmasik yapist nedeniyle tanimlanmasinda fikir
birliginin saglanmasini zorlastirmaktadir. Memnuniyet genel olarak davranigsal ve
kavramsal olarak karmagik bir yapida olup, kisilerin isteklerinin, amaglarinin,
motivasyonlarinin hangi oranda karsilandigin1 veya tamamlandigin1 kapsar. Eylemlerin
bir kismi temel motivasyona sahip iken, pek ¢ogu birden fazla memnuniyete sahip

oldugundan memnuniyeti {ist diizeye ¢ikarmaya cabalar (Czepiel ve Rosenberg, 1977).

Alanyazinda tiiketici memnuniyeti alanindaki ¢aligmalarda tiiketici memnuniyeti
kavrami, satin alma, tiiketim, egitim faaliyetlerini igeren, tiiketici deneyimlerinin
algilanan sonuclarina yonelik degerlendirmelere dayanan karsiligi ifade etmektedir.
Sonuglarin genelde tiiketici beklentilerini hangi oranda yerine getirdigi derecesine gore
degerlendirildigi kabul edilir. Algilanan sonuglarin olumlu olmasi durumunda
memnuniyet artis gosterir (Westbrook ve Oliver, 1981, s. 94). Memnuniyet bu yoniiyle
tilkketicinin riine ilgili olan deneyimlerini kapsayan satin alma sonrast degerlendirme
seklinde ifade edilir. Bu memnuniyet ise daha onceki beklentiler ile karsilastirilarak

ortaya cikarilir (Anton vd., 2017, s. 241).
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Memnuniyet kavrami tanimlarinda 6nemli farkliliklar olmakla birlikte, tanimlarda
bazi ortak unsurlar da bulunmaktadir. Memnuniyet kavrami bu acgidan ele alindiginda

alanyazinda kabul gérmiis ii¢ bilesen oldugu séylenebilir (Giese ve Cote, 2000):

a. Tiiketici memnuniyeti biligsel ve/veya duygusal olarak verilen bir tepki veya

karsiliktir.

b. Gosterilen karsilik iirlin, beklenti, tiiketim deneyimi gibi belli bir odak ile
ilgilidir.
c. Bu karsilik tercih sonrasi, tiiketim sonrasi, tecriibelere dayali olarak ve buna

benzer sekillerde belirli bir zamanda verilir.

Bu kapsamda memnuniyet; belirli bir odak, zaman dilimi ve karsilik/tepkiyi i¢eren
iic bilesenden meydana gelmektedir. Tiiketici memnuniyeti genel olarak bilissel veya
duygusal bir tepki seklinde kavramsallastirilsa da giincel tanimlamalarda duygusal bir
tepki seklinde kabul gormektedir (Giese ve Cote, 2000). Duygusal tepki ise tiiketicinin
bir iiriin veya hizmeti satin almalar1 veya deneyimlemeleri sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.
Deneyimlerden sonra ortaya c¢ikan karsilik/tepki ise daha sonraki deneyimleri

etkileyebilen bir unsurdur.

Tiiketiciler iirlin veya hizmet 6zelliklerine iliskin bazi1 beklentiler sahip olup,
bunlara gore {liriin veya hizmeti satin alma ve deneyimleme davranisi gostermektedirler
(Huh vd., 2006). Beklentilerin karsilanma algisina gore satin alinan ve deneyimlenen
irtin/hizmete ilisgkin memnuniyet veya memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketimde
hem tiiketim oncesi hem de tiiketim stirecindeki duygularin olumlu degerlendirilmesi,

tilkketici memnuniyetinin saglanmasinda 6nem arz etmektedir (Tiitlincti, 2001).
2.3.1. Turist memnuniyeti

Turist memnuniyeti, beklentileri karsilayan bir iirlin veya hizmet sonucunda seving
ve mutluluk gibi duygularin olugsmasini saglayan insan psikolojisine bagli bir durumdur
(Pizam ve Ellis, 1999, s. 327). Dolayisiyla turizm etkinligi sonucunda verilen duygusal
tepkiler de turizmin bir pargasini olugturmakta, duygularin analizi ise turist memnuniyeti

ve turist deneyiminin anlagilmasinda rol oynamaktadir (Yilmazdogan, 2017, s. 33).

Turizm alaninda memnuniyet, seyahat dncesinde beklentilerin, seyahat sonrasinda
ise deneyimlerin bir fonksiyonu seklinde adlandirilmaktadir. Turistin  yasadigi

deneyimlerin beklentilerinin 6tesine ge¢mesi durumunda turist memnun olmaktadir
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(Chen ve Chen, 2010, s. 30). Turizm baglaminda turist, iiriin veya hizmetin tiiketicisi
konumunda oldugundan turizm alanayazininda kullanilan kavram miisteri memnuniyeti
degil turist memnuniyeti olmaktadir. Giingér’e (2010) gore, bir turistin turizm
isletmesinden memnun ayrilmasi satin alma oncesindeki beklentileri ile satin almadan

sonraki performansindaki algilarinin eslesmesine baghdir.

Chon (1989) turist memnuniyetinin destinasyondaki beklenti ve deneyim arasinda
bir uyusma sonucunda olustugunu belirtmistir. Turist memnuniyeti, turistin destinasyonla
etkilesime girmesiyle ortaya ¢ikan deneyimsel bir siire¢ olarak degerlendirilmektedir
(Baker ve Crompton, 2000, s. 788). Turistlerin kiiltiirel destinasyonlarda ve turistik yer
ile ilgili deneyim ve beklentileri arasindaki iliski turist memnuniyetini belirleyen 6nemli
bir faktordiir. Turistlerin destinasyon ile ilgili elde ettigi deneyim beklentilerinden daha

biiyiikse, turist memnuniyeti de o kadar yiiksek olmaktadir (Giirii, 2006, s. 12).

Bozkurt’a (2018, s. 18) gore memnuniyet kavraminin herkes i¢in genellestirilmesi
miimkiin olmamaktadir. Kisiler benzer turizm deneyimlerini yasamis olsalar da
memnuniyet diizeyleri ayni1 olmayabilmektedir. Zira turistlerin hem motivasyonlar1 farkl

hem de memnuniyet diizeyleri farkli olmaktadir (Yoon ve Uysal, 2005, s. 48).

Turizm sektdriinde memnuniyet rekabet avantaji saglayan bir unsur oldugundan,
yoneticilerin stratejik diisiinerek 6nemli kararlar1 almalar1 6nem arz etmektedir. Turist
memnuniyeti ileriye doniik turist davraniglarini etkileyerek, tavsiyede bulunma ve tekrar
ziyaret etme davranislarinda etkisi olmaktadir (Hong vd., 2020, s. 4). Turistler aldig
hizmet veya iirinden memnun olduklarinda, gevresi ile tecriibelerini olumlu sekilde
paylasmakta, tekrar satin alma davramis1 sergilemektedirler. Bu bakimdan
arastirmacilarin pek ¢ogu turist memnuniyeti ile turist sadakati arasindaki iligki tizerinde
caligmalar yapmislardir. Oliver (1999)’a gore sadakat olusumunda memnuniyet gerekli
olan adimdir, sadik olan her turist memnun edilmis turist olmaktadir. Fakat her memnun

edilmis olan turist sadik turist olmamaktadir (Kogak ve Yalgin 2009, s. 20).

Turist memnuniyetinin  saglanmasinin  avantaji  sadakat olusumuna katki
saglamanin yaninda; miisteriyi kendine ¢cekmek, memnuniyeti ¢evresi ile paylasmak,
kendine baglilik olusturmak, tirlin/hizmet ile ilgili olumlu diisiincelerin yayilmas1 gibi
avantajlar1 da vardir. Fakat memnuniyetin saglanmasinin en 6nemli avantaji lirlin/hizmet
ile 1ilgili olan olumsuz disiincelerin yayiliminin engellenmis olmasidir. Zira

memnuniyetsiz turistin ¢evresi ile tecriibelerini paylasma egilimi, memnun edilmis olan
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turistlere nazaran daha fazladir (Tirk, 2005, s. 200). Turist memnuniyeti isletmeler
acisindan da pek c¢ok katki sunmaktadir (Kogak ve Yalgin, 2009, s. 20). Bu katkilar

asagidaki gibi siralanabilir:

Isletmeye ait olan diger iiriin veya hizmetleri de satin alma,

Daha fazla iiriin veya hizmet satin alma egilimi,

Isletmenin iiriin veya hizmetleri hakkinda olumlu diisiincelere sahip oldugundan, isletme
imajina katki sunma,

Rakip isletmelere, onlarin {iriin veya hizmetlerine kars1 duyarsizlagsma,

Isletmeye sadik kalma olarak sayilabilir (Kogak ve Yalgin, 2009, s. 20).

Turist memnuniyetinin saglanmasi ve sadakatin olusturulmasi zorlu bir siiregtir.
Beklentilerin karsilanmasi bakimindan oncelikle turist grubunun beklentilerinin dogru
olarak analiz edilmesi gerekmektedir. Her turist grubunda ayni beklentiler olmasa da
hizmet kalitesi, tiriin kalitesi, fiyat, performans gibi birtakim ortak beklentiler oldugu
soylenebilir (Ozgelik, 2007, s. 78).

Uriin ve {rlin kalitesi: Memnuniyeti etkileyen en dnemli faktorler arasinda iirtiin
bulunmaktadir. Ciinkii iirlin tasarimi, tanimi, ¢esitliligi gibi hususlar tiiketici beklentileri
ve ihtiyaglar1 bakimindan 6nem arz etmektedir (Pehlivan, 2020, s. 19). Bazi arastirmacilar
tarafindan kaliteli {iriin arz eden isletmelerin karlilik oranlarinin da daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Tiketicilerin beklenti ve isteklerine uygun triin sunan isletmeler, iriin
kalitesini bozmadiklari takdirde siirekliligi saglamaktadirlar (Siikliim, 2006, s. 26). Uriin
kalitesi genelde iiretilen {iriin {lizerinden yapilan degerlendirme sonucunda belirlenir.
Hizmet sektoriinde kalite ise sunulan hizmet lizerinden yapilmaktadir. Turist rehberligi
esliginde sunulan hizmet gibi turistle birebir iletisimi gerektiren durumlarda turist
ihtiyaclart ve beklentilerine uygun 06zel hizmet sunmak turist memnuniyetini

etkilemektedir (Ozveren, 2010, s. 15).

Performans: Fransizca kokenli bir sozciik olan performans, Tiirk¢ede is basarisi
olarak degerlendirilmektedir. Performans, yaptiklari isin sonucunda isletmenin hedefine
uygun c¢alisan personelin etkinligi ve isletmede ¢alisan kisilerin etkinligi ile iligkilidir
(Pehlivan, 2020, s. 20). Isletme iiriinlerinin standartlastirilarak kalitenin saglanmast
performansin ylikselmesine ve tiikketici memnuniyetinin saglanmasinda etkili olmaktadir
(Ozveren, 2010, s. 16). Isletmelerin iiriin veya hizmetleri tiiketiciler tarafindan

degerlendirilmekte ve bunun sonucunda davranislar sekillenmektedir. Tiiketicinin
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deneyim Oncesindeki beklentileri ile deneyimden sonraki performans degerlendirmesi ile
memnuniyet diizeyi olusmaktadir (Aymankuy vd., 2012, s. 227). Tiiketici beklentileri ile
performansin esit olmasi veya performansin iizerinde olmasi memnuniyeti
olusturmaktadir. Performansin yiiksekligi oraninda memnuniyet diizeyi de artmaktadir

(Sivri, 2001; Burucuoglu, 2011).

Hizmet kalitesi: Hizmet dayaniksiz, degisken ve soyut olma ozelliklerine sahip
oldugundan, hizmet kalitesinin 6lgiimii zor olmaktadir. Fakat hizmet isletmelerinin
tiikketicilerin hizmeti nasil degerlendirdiklerini bilmek, tiiketicilerin beklentilerini analiz
edebilmek i¢in hizmet kalitesi 6l¢iimiinli yapmak durumundadir. Hizmete iligkin kalite
beklentilerinin herkes i¢in farkli olmasi da hizmet kalitesini 6lgmenin zorluklari
arasindadir (Yilmaz vd., 2007, s. 300). Hizmetin degerlendirme zorlugu ve soyut
olmasindan dolayr hizmet kalitesi yerini algilanan hizmet kalitesi kavramina
birakmaktadir (Metin, 2019, s. 43). Nesnel kaliteden farkli olan algilanan hizmet
kalitesine tiiketicinin kendi yargilar1 ve algilar1 da dahil olmaktadir. Nesnel kalitede 6n
planda olan iiriin veya hizmetin 6lgiilebilir 6zellikleridir. Dolayisiyla algilanan kalite
kavrami 0Ozneldir (Demirel, 2019, s. 18). Ekonomik alanda, teknolojide yasanan
gelismeler, is hayatindaki degisimler tiiketicilerin beklentilerini de degistirmektedir.
Artan refah diizeyi de kisilerin tercihlerinde kaliteyi 6n planda tutmalarina neden
olmaktadir. Isletmeler de hizmet kalitelerini en iist diizeyde tutmak durumunda
kalmaktadirlar. Bunun nedeni hizmet kalitesinin tiiketici memnuniyetinin olugsmasinda
etkili olmasindan kaynaklanmaktadir (Pandey ve Sahu, 2020, s. 771). Hizmet alan
tilkketicinin memnuniyeti hizmeti sunan kisinin kalitesiyle baglantili olup, tiiketicinin
ileride ayni isletmeden yeniden satin alma davranisi lizerinde etkili olmaktadir (Toprak,

2007, s. 16).

Fiyat: Hizmet ile iiriin fiyatlandirmas1 birbirinden farkli olup, hizmet
fiyatlandirmasi1 daha zordur. Zira hizmet soyut 6zelliktedir. Ayrica hizmetin maliyetinin
hesaplanmas1 daha karmagsiktir. Tiiketiciye fiyatin fazla geldigi durumlarda talebin
ertelenmesi s6z konusudur. Buna gore isletmenin hizmet fiyatlandirmasinda hem
isletmenin zora girmemesi hem de tiiketici agisindan uygun fiyatlar olugturmasi 6nem arz
etmektedir (Asmadili, 2015, s. 20). Turist memnuniyetinin saglanmasinda {iriin ile fiyat
arasinda dogruda bir iliskinin oldugu sdylenebilir. Uretici ile tiiketicinin fiyat beklentileri

farklidir. Tuketici kaliteli hizmeti daha ucuz almak istemektedir. Sturekli tercih ettikleri
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ve memnun olduklar1 isletmeleri dahi daha uygun fiyatlara sahip {riinlerle
karsilastiklarinda terk etme egilimini gosterebilmektedirler. Tiiketicinin tercihi her zaman
daha kaliteli olan iiriinleri uygun fiyata alabilmektedir (Giilgubuk, 2008: 16). isletmeler
ise karlilik ve siireklilik beklentilerini fiyattan saglamay1 istemektedirler (Ozveren, 2010,

s. 17).

Beklentiler: Turist memnuniyeti ile dogrudan baglantili olan beklentilerin dogru
analiz edilmesi 6nemlidir. Beklentiler, liriin/ hizmet 6zelliklerinin veya gelecekte tercih
edilmesine iliskin inanclar olarak ifade edilmektedir (Sandikg¢i, 2007, s. 44-45). Tiiketici
beklentilerinin karsilanamamasit sonucunda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir.
Tiiketicilerin mutsuzlugunu ve tatminsizligini ¢evreleri ile paylagmalar1 da isletmeler
bakimindan ciddi bir sorun olmaktadir. Olumsuz duygular sonucunda tiiketicilerin
isletmeyi terk etmeleri ve isletmeye Onyargili yaklasmalar1 s6z konusu olabilmektedir
(Ozveren, 2010, s. 16). Odabas1 (2000) tarafindan tiiketici beklentileri; hizmetin kaliteli
ve uygun fiyathi olmasi, deger gérme istegi, tirlin/hizmetin ihtiyaclarini kargilamasi,
isletmenin samimi, giivenli ve diiriist olmas1 seklinde siralanmaktadir. Isletmeler
tilkketicileri odak noktasina alarak hizmet sunumu yaptiklar1 takdirde daha basarili
olmaktadirlar. Turist memnuniyeti isletmelere taminirlik ve daha fazla karhilik

saglamaktadir (Akt., Metin, 2019, s. 46).

Mossberg (2008)’e gore; alinan bir hizmetin etki ettigi memnuniyet diizeyi tiimiiyle
yasanilan deneyimle dogru orantilidir. Bu sebeple turistik destinasyonlarin sundugu
deneyimlerin, memnuniyet iizerine yapilan ¢aligmalar i¢inde oldukc¢a 6nemli bir yere
sahip oldugu soylenebilir. Ciinkii ziyaretcilerin yasadigi deneyimlerin turistik bir merkeze
gelmeden Onceki motivasyonu ve sonrasinda hissettikleri memnuniyet durumu birbiriyle

baglantilidir.

Destinasyonlarin  varliklarin1  basarili  bir sekilde siirdiirebilmeleri, turist
memnuniyetinin saglanmasina dayanmaktadir (Ozdemir, 2006, s. 104). Turistlerin ihtiyag
ve beklentilerinin tam anlamiyla anlasilip karsilanabilmesi icin, turizm arzinin tespit
edilmesi ve turist profillerinin belirlenmesi gerekmektedir. Memnuniyetle ilgili yapilan
bir ¢ok c¢alismada, deneyimin kalitesi arttikca turist memnuniyetinin arttigini ifade
edilmektedir. Bu sebeple turistlerin edindikleri deneyimlerin, miimkiin olan en yiiksek

diizeyde memnuniyet saglayacak sekilde diizenlenmesi gerekmektedir.
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2.3.2. Kiiltiir turistlerinin deneyimsel kalite algis1 ve memnuniyet iliskisi

Deneyimsel kalite turistlerin bir turizm etkinliginden elde etmis olduklari1 sosyo-
psikolojik faydaya karst vermis olduklar1 duygusal tepki seklinde ifade edilmektedir
(Chen ve Chen, 2010, s. 30). Turizm alanyazininda deneyimsel kalite, memnuniyet ve
davranigsal niyetlerin 6nciilii seklinde degerlendirilmektedir (Hui vd., 2010, s. 32; Akt.,
Tirktarhan, 2019, s.6).

Turizm sektoriinde verilen hizmetlerin zamanla benzesmesi ve yeterli olmamasi
nedeniyle, tiiketicilere kisiye 6zel deneyimlerin sunulmasi tercih edilmeye baslanmaistir.
Deneyimlerin otantik ve 6zglin olmasi, deneyimlerin ikamesi zor, 6zel ve unutulmaz
yapmaktadir. Turistlerin yasadiklari deneyimlerin kalitesinin 6l¢iimii ise tiiketicilere
sunduklari1 deneyimler ile farklilasmaya ¢abalayan turizm isletmeleri a¢isindan 6nem arz

etmektedir (Tiirktarhan, 2019, s. 6).

Turizm alanyazininda deneyimsel kalite ¢aligmalar1 yazarlar tarafindan farkli
acilardan incelenmistir. Otto ve Ritchie (1996) deneyimsel kaliteyi, hizmet deneyiminin
duygusal bir unsuru olarak gérmektedir. Baker ve Crompton (2000) bu konudaki 6nciil
caligmalarindan biri olarak goriilen arastirmasinda 6nemli sonuglar ortaya koymustur.
Oyle ki Baker ve Crompton (2000) deneyimsel kaliteyi, turist memnuniyeti ile
degerlendirerek; bir turizm iriinlinii kullandiktan sonraki duygusal ruh hali olarak
tanimlarken; kaliteyi tirliniin bir 6zelligi ve uzantisi olarak ele almiglardir. Cole ve Scott
(2004) ise deneyimsel kaliteyi, insanlarin turistik bir merkezi ziyaretleri sonucu
deneyimledikleri faydalar ve sonuglar olarak tanimlamaktadir. Chang ve Horn (2010)
deneyimsel kaliteyi tanimlarken; miisterilerin tiiketim eylemi sirasinda fiziksel cevre,
hizmet saglayicilari, diger miisteriler, miisterilerin arkadaslar1 ve elemanlarla kurduklari
etkilesim esnasinda yasadiklar1 deneyimi duygusal bir degerlendirme olarak
belirtmislerdir. Chen ve Chen (2010) deneyimsel Kaliteyi; turistlerin bir turizm
deneyiminden elde ettikleri sosyal-psikolojik faydaya kars1 verdigi duygusal tepki olarak
kabul etmektedir. Deneyimsel kaliteyi miisteri deneyiminin miikemmelligi hakkinda
algilanan bir yargi olarak aciklayan Lemke, Clark ve Wilson (2011) ise; deneyimsel
kalitenin tiiketicilerin tutum ve algilari olarak kavramsallagsmasi gerektigini
savunmaktadir. Gonzalez-Rodriguez vd. (2020) ise deneyimsel kalitenin, destinasyonda
saglanan cazibe ile deneyimin birlikte yaratilmasi siirecinde, duygu ve hisleri icerdigini

belirtmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda deneyimsel kalitenin turistlerin duygusal
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tepkilerini ifade ettigini ve ayni zamanda bir olay sonucunda 6znel ve psikolojik-
sosyolojik kavramlar igerdigi sdylenebilir. Ayrica deneyimsel kalitenin, turist deneyimini
ve memnuniyeti igerdigi; deneyimsel kalite 6lglimiiniin bu kavramlar1 da kapsayarak

degerlendirilebilecegini soylemek miimkiindiir.

Turizm alanyazininda yeni sayilabilecek bir aragtirma konusu olan deneyimsel
kalite ile ilgili yapilan baz1 ¢aligmalar (Cole ve Scott, 2004; Chen ve Tsai, 2007; Kao
Huang ve Wu, 2008; Chang ve Horn, 2010; Chen ve Chen, 2010; Lemke, Clark ve
Wilson, 2011; Kang ve Gretzel, 2012; Jin, Lee ve Lee, 2015; Altunel ve Giinlii, 2015; Li,
Shen ve Wen, 2016; Mansour ve Ariffin, 2016; Eryilmaz ve Oksiiz, 2021; Akkus ve
Simsek; 2021; Haji vd., 2021) sdyle 6zetlenebilir:

Cole ve Scott (2004) deneyimsel kaliteyi gelistirdikleri 3 boyuttan olusan bir
yapiyla aciklamislardir. Bu boyutlar eglence (entertainment), egitim (education) ve
topluluk (community) alt boyutlaridir. Arastirmacilar ¢aligmalarinda deneyimsel
kalitenin aracilik roliine odaklanarak, kaliteyi memnuniyet, performans kalitesi ve tekrar
ziyaret niyetiyle iliskilendirmislerdir. Kuzey Ohio’da turistler {izerinde yapilan
aragtirmanin sonucunda deneyimsel kalitenin memnuniyet ve performans kalitesi
arasinda tam bir araci rolii bulundugu ve deneyimin turistlerin tekrar ziyaret niyetlerinde

oneme sahip oldugu vurgulanmistir.

Chen ve Tsai (2007) Tayvan’in giineyinde kiy1 seridinde bulunan Kentgin
bolgesinde yaptiklari ¢alismada, bdlgeye olan ziyareti ve orada gegirilen zaman1 ’gezi
kalitesi’” olarak ele almiglardir. Arastirmacilar calismalarinda gezi kalitesi, destinasyon
imaj1, algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyetler arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Buhalis (2000)’in 6l¢eginden yararlanan arastirmacilar, gezi kalitesini
agirlama (hospitality), ¢ekicilikler (attractions), transfer (transport) ve tesisler (amenities)
olmak iizere 4 boyutta agiklamislardir. Arastirmanin sonucunda gezi kalitesinin algilanan

deger, memnuniyet ve davranigsal niyetler {izerinde etkisi oldugu belirtilmistir.

Kao, Huang ve Wu (2008) Tayvan’da bulunan Hualien Okyanus Park ziyaret¢ileri
tizerinde yaptiklari caligsmada, tematik parklarda ziyaretgilere sunulan tiyatro unsurlarinin
deneyim kalitesine, memnuniyete ve sadakata olan etkisi incelenmistir. Arastirmacilar
deneyim Kkalitesini an1 yasama (immersion), sasirma (surprise), etkinlige katilim
(participation) ve eglence (fun) boyutlar1 olmak iizere 4 boyutta ele almislardir.

Arastirmada ziyaretgilere sunulan tiyatro unsurlarinin deneyim kalitesini etkiledigi, ayni
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zamanda deneyim kalitesinin de memnuniyeti ve sadakati etkiledigi sonuglarina

varmislardir.

Chang ve Horn (2010) yaptiklar1 arastirmada gelistirdikleri deneyimsel kalite
Olceginin 5 boyuttan olustugu sonucuna varmislardir. Arastirmacilar gelistirdikleri bu
Olcegi iki hizmet isletmesi miisterileri lizerinde test etmistir. Buna gore deneyimsel kalite
fiziksel ¢evre, hizmet saglayicilari, diger misteriler, miisterilerin kendileri ve arkadaslari
boyutlarindan olusmaktadir. Bu boyutlarda i¢inde alt boyutlara ayrilmaktadir. Fiziksel
cevre; atmosfer, konsantrasyon, hayal giici ve sasirma olarak 4 ayr1 alt boyutu
icermektedir. Arastirmada hizmet saglayict boyutunun miisteri iligkisinin hizmet
isletmesi i¢in Onem arz ettigi vurgulanirken, diger misteri boyutu miisterilerin
deneyimsel kalitelerinin artmasi sirasinda diger miisteriler ile olan iliskisini
aciklamaktadir. Miisterilerin kendisi boyutunda, deneyimsel kalitenin artmasinda
miisterinin kendisinin oynadigi roliin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Miisterilerin
arkadaglar1 boyutunda ise hos vakit gecirilen arkadaslarla deneyimsel kalitenin yiikseldigi

varsayilmaktadir.

Chen ve Chen (2010) kiiltiirel miras turistleri iizerinde yaptiklari aragtirmada
kiiltlir miras turistlerinin deneyimsel kalitelerini arastirmis ve ayn1 zamanda deneyimsel
kalitenin algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyet ile arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Otto ve Ritchie (2000) tarafindan gelistirilmis olan deneyimsel kalite
6l¢egini kullanan aragtirmacilar, deneyimsel kaliteyi katilim, zihin rahatligi ve egitim
deneyimi olarak {i¢ boyutta ele almiglardir. Arastirma sonucunda deneyimsel kalitenin
memnuniyeti ve algilanan degeri dogrudan etkiledigi tespit edilmis olup, davranissal

niyetlere ise dolayli olarak etki ettigi sonucuna ulagilmistir.

Kang ve Gretzel (2012) deneyimsel kaliteyi 6grenme, eglence ve kagis deneyimi
olarak 3 boyutta incelemistir. Altunel (2013) ise Kang ve Gretzel (2012) ve Chen ve
Chen’in (2010) caligmalarinda kullandiklar1 deneyimsel kalite dlgeklerini derleyerek,
deneyimsel kalite boyutlarini 6grenme arzusu, kagis duygusu ve eglence boyutlari altinda
incelemistir. Arastirmact Topkapt Sarayi’nda yabanci turistler iizerinde yaptigi
calismasinda deneyimsel kalitenin memnuniyet, algilanan deger ve tavsiye etme davranisi

tizerinde pozitif yonlii etkisinin oldugu sonucuna ulagmastir.

Li, Shen ve Wen (2016) Cin’in Makau bolgesindeki kiiltiirel miras turistleri

tizerinde yaptiklari aragtirmada, deneyimsel kalitenin davranigsal niyetlerine olan etkisini
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incelemislerdir. Aragtirma sonucunda deneyimsel kalitenin davranigsal niyet lizerinde
anlamli bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Baska bir calismada ise Mansour ve Ariffin
(2016) Kkiiltiirel miras turizmi kapsaminda deneyimsel kalitenin davranigsal niyetler
tizerindeki etkisini arastirmig, arastirma sonucunda turistlerin davranigsal niyetlerinin
deneyimsel kalite araciligiyla etkilendigi tespit edilmis olup, deneyimsel kalitenin

davranigsal niyeti olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmiglardir.

Turizm alanyazinindaki son yapilan arastirmalara bakildiginda ise Akkus ve
Simsek (2021) Kastamonu’yu ziyaret eden turistler {izerinde yaptiklar1 arastirmalarinda
deneyim kalitesi ve algilanan degerin, destinasyon imaji1 ile iligkisini incelemislerdir.
Arastirmada destinasyon ile ilgili algilanan degerin deneyim kalitesini olumlu yonde
etkiledigi ve ziyaretgilerin destinasyona yonelik hissettikleri olumlu diisiincelerin
yasadiklar1 deneyim kalitesine pozitif yonde etki ettigi tespit edilmistir. Eryillmaz ve
Oksiiz (2021) Hatay Arkeoloji Miizesi, Gaziantep Zeugma Mozaik Miizesi ve Sanlurfa
Gobeklitepe Oren Yeri’ni ziyaret eden turistlerin deneyim kalitesi algilarinin demografik
ozelliklere gore farklilagip farklilagsmadigini inceledikleri ¢alismalarinda; egitim durumu
degiskeninin deneyim kalitesini olumlu anlamda etkiledigi belirlenmistir. Ayrica
deneyim kalitesi boyutlarindan kagis duygusu ve eglence algisinin egitim durumu
bakimindan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Haji vd., (2021) turistlerin
deneyimsel kalitesinin davranigsal niyete olan etkisini incelemistir. Arastirmacilar
deneyimleme kalitesinin mutluluk, algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyeti

artirmada 6nemli faktdrlerden biri oldugunu tespit etmislerdir.

Pine ve Gilmore’ un 1998 yilinda “’Deneyim Ekonomisine Hosgeldiniz’’ adli
caligmasiyla temelleri atilan deneyim ekonomisine olan ilgi giderek artmaktadir. Turizm
gibi daha bir¢ok farkli alanda deneyim ekonomisi {izerine gerceklestirilen ¢aligsmalara
rastlamak miimkiindiir. Pine ve Gilmore’a gore, tek bagina duran her deneyim boyutu
benzersizdir ve dort boyutun (egitim, estetik, eglence, kacis) tamaminin ideal
kombinasyonu ile optimum bir turist deneyimi saglayan destinasyon deneyiminin
tamamlanmasina katki saglar (Pine ve Gilmore, 1999; Oh vd., 2007). Turistlerin
deneyimlerinin 6l¢iilmesinde Pine ve Gilmore’un olusturdugu deneyim boyutlarinin hem
kavramsal agidan hem de uygulama agisindan uygun oldugunu belirtmektedir. Bu
baglamda Oh ve arkadaslari, turizm arastirmalar1 i¢in deneyimin sahip oldugu potansiyel

degeri dikkate alarak, turistler ve destinasyon pazarlamacilarin talep ve ihtiyaglarinin
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tatmin edilmesine yonelik, turist deneyimlerinin dl¢iilmesi konusunda eksikligi gidermek
adina bir Olgek gelistirmislerdir. Oh ve arkadaslari, turizm deneyiminin kavramsal
cercevesini ortaya koymak amaciyla yaptiklar1 ¢alismanin sonucunda; dort deneyim
alanimin yalnizca kavramsal bir uyum saglamakla kalmayarak turist deneyimlerinin
incelenmesi adina pratik bir 6l¢tim gercevesi sundugunu gostermektedir (Oh vd., 2007; s.
127). Bu calismada da Oh ve arkadaslarinin (2007) Pine ve Gilmore tarafindan yapilan

deneyim ekonomisi ¢alismasindan esinlenerek gelistirdikleri 6l¢ek kullanilmastir.

Memnuniyet kavrami, deneyim elde etmek amaciyla olumlu duygularin harekete
gegmesi olarak ifade edilmektedir (Oliver, 1980; Akt., Tiirktarhan, 2019, s.35). McDowal
(2010) ise turist memnuniyetini, turistlerin bir destinasyonla ilgili genel deneyimleri
olarak tanimlamaktadir. Tiiketici memnuniyeti ise bir isletme tarafindan sunulan iiriinleri
kullanmasinin bir sonucu olarak tiiketicide {lirtin hakkinda olusan olumlu veya olumsuz

tutumlar olarak tanimlanmaktadir (Akin Acuner, 2004, s. 89).

Memnuniyetin turizm sektorii acgisindan degerlendirilmesi durumunda bunun
baskalarina Onerme, tekrar ziyaret etme, liriine sadakat hissetme bakimindan yiiksek
diizeyde etkili oldugu bilinmektedir. Bir turistin bir destinasyonu tekrar ziyaret
etmesindeki belirleyici etken memnuniyettir (Kim vd., 2011). Turizm alaninda ge¢mis
deneyimler de turistlerin gelecekteki davraniglarini etkileyen en 6nemli etken olarak
degerlendirilmektedir (Zhang, vd., 2016, s.454). Turistlerin destinasyonda yasadig: tiim
olaylar deneyim olarak adlandirilabilir ve yasanilan deneyimlerin yogunlugu turistler i¢in
destinasyonun kalitesini belirlemektedir (Cetin, 2012, s. 103). Dolayisiyla turistlerin
yasadig1 deneyimlerin miimkiin olan en yiliksek diizeyde memnuniyeti saglayacak

bi¢cimde diizenlenmesi gerekmektedir.

Memnuniyeti etkileyen bir diger Onciiliin de deneyimsel kalite oldugu
bilinmektedir. Bu degiskenin ziyaretgilerin gelecekteki davranigsal niyetleri {izerinde
potansiyel etkisi nedeniyle, deneyimsel kalite araciligryla turist memnuniyetini saglamak
isletmelerin nihai hedefi haline gelmektedir (Polat, 2021, s. 122). Rajaobelina (2018),
keyifli bir deneyim yasayan miisterilerin memnuniyet algilarinin yiiksek oldugunu
belirtmektedir. Deneyimin kalitesi olarak goriilen turist memnuniyeti, bir turizm
irlinliniin kullanimindan sonra ortaya ¢ikan duygusal ruh hali olarak goriilmektedir
(Baker ve Crompton, 2000). Alanyazinda deneyimsel kalitenin davranigsal niyetler ve

memnuniyet lizerindeki etkisini ele alan arastirmalardan olan Baker ve Crompton (2000)
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tarafindan yliriitiilen ¢alismada 6nemli sonuglara ulagilmistir. Calismada tedarikgilerin
kontrol edebildigi kalite irlinlin bir uzantis1 ve 6zelligi olarak ele alinmistir. Memnuniyet

ise tiiketicinin algiladig1 kullanimdan sonra degerlendirme olarak tanimlanmaistir.

Turizm alaninda deneyim konusunda yasanilan gelismelerle birlikte, turizm
alanyazininda da arastirmacilar tarafindan deneyimin turizme sagladigi faydalar
incelenmeye baslanmistir. Deneyimsel kalite, davranigsal niyetler ve memnuniyet
arasindaki iligkinin incelendigi calismalarda deneyimsel kalitenin memnuniyeti dogrudan
etkiledigi, memnuniyeti anlamlandirmak i¢in kalitenin dikkate alinmasinin gerektigi ileri
striilmiistiir. Bunun yaninda yapilan caligmalarda deneyimsel kalitenin memnuniyet
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye neden oldugu belirlenmistir (Zins, 2002; Cole
ve Scott, 2004; Lee, vd., 2011; Altunel, 2013; Jin, Lee ve Lee, 2015; Altunel ve Erkut
2015; Can, Benli ve Can; 2017; Iskin, 2017; Wu ve Li, 2017; Wu, Cheng ve Ai, 2018;
Wu, Li ve Li, 2018; Biitii¢, 2019; Tiirktarhan, 2019; Gonzalez-Rodriguez vd., 2020;
Hussein ve Hapsari, 2020; Solunoglu ve Yayla, 2020; Feng, Chen ve Lai, 2021; Polat,
2021).

Zins (2002), Avusturya’da tatilcilerin katilimiyla yaptig1 arastirmasinda deneyim
sonucunda olusan duygularin memnuniyeti istatiksel olarak anlamli ve pozitif yonde
etkiledigini bulmustur. Cole ve Scott (2004) hayvanat bahcgesi ziyaretgileri lizerinde
yaptiklar1 ¢calismada, deneyimsel kalitenin memnuniyet ve performans arasinda araci rol
oynadigi, ayrica deneyimsel kalitenin memnuniyet {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu

bulmuglardir.

Lee, vd., (2011) festival katilimcilarinin deneyimsel degerlerinin memnuniyeti ve
tekrar ziyaret etme niyeti izerindeki etkisinin incelendigi; Miami, Florida'daki 2011 Food
Network South Beach Sarap ve Yemek Festivali'nde ziyaretciler iizerinde yaptiklar
caligmalarinda, deneyimsel deger boyutlarindan gergeklerden kagma ve hizmet
miikemmelligi boyutlarmin deneyimsel odakli katilimcilarin  memnuniyet ve
destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetler iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu

bulgularina ulasilmistir.

Altunel (2013) Topkap1 Saray1 Miizesi ziyaretcileri lizerinde yaptig1 arastirmasinda
deneyimsel kalitenin memnuniyet lizerinde pozitif etkisinin oldugu; miize ziyaret¢ilerinin
bilgi edinme, kagis ve eglenceye yonelik yasadiklari deneyimsel kalitenin, ziyaret

sonrasindaki memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi sonuglarina ulagmistir. Ayrica
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deneyimsel kalitenin memnuniyet ve deneyim beklentisi arasinda aracilik roliiniin
bulundugunu tespit etmistir. Altunel ve Erkut (2015) Istanbul’un tarihi alanlarindan biri
olan Sultanahmet bolgesinde yaptiklar1 ¢alismada deneyimsel kalite, memnuniyet ve
tavsiye etme niyeti iliskisini incelemislerdir. Calisma sonucunda yazarlar, deneyimsel
kalitenin memnuniyeti ve tavsiye etme niyetini pozitif yonde etkiledigi, ayn1 zamanda
deneyimsel kalitenin memnuniyet ve tavsiye etme niyeti arasinda aracilik rolii bulundugu

sonuclaria ulasmislardir.

Jin, Lee ve Lee (2013) Giiney Kore’de su temali park ziyaretciler iizerinde
yaptiklart aragtirmada, deneyimsel kalite, algilanan deneyim degeri, memnuniyet ve
davranigsal niyet arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Arastirmada deneyimsel kalite
etkilenme, siirpriz, deneyime katilim ve eglence yoniinden ele alinmistir. Arastirma
sonucunda ziyaret¢ilerin deneyimsel kalitelerinin memnuniyeti énemli dlgiide etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Ayrica deneyimsel kalitenin memnuniyet iizerindeki etkisinin,
tema parkini ilk kez ve tekrar ziyaret eden ziyaretciler arasinda farklilik gosterdigi tespit

edilmistir.

Can, Benli ve Can (2017) Kapadokya’da yaptiklari ¢alismada, balonla ugus
deneyiminin turistlerin tatil memnuniyetini artirici ve akilda kalic1 oldugu sonuglarina
ulagilmistir. Ayrica deneyim boyutlarindan eglence boyutunun genel tatil memnuniyeti
tizerinde etkisi oldugu gozlemlenmistir. Iskin (2017) ise Sultanahmet bolgesini ziyaret
eden turistler iizerinde yaptig1 arastirmasinda, memnuniyetin deneyimsel kalite ve
sadakat iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu sonucuna varmislardir. Bunun
yaninda memnuniyet diizeyinin yiikselmesinin ziyaretgilerin deneyimsel kalitelerini

arttirdigi tespit edilmistir.

Wu, deneyimsel kalite ve memnuniyet arasindaki iliskiyi inceleyen birden fazla
aragtirma yaparak turizm alanyazinina katki saglamistir. Wu ve Li (2017) Cin’in
glineyindeki Makau tarihi merkezinde yaptiklar1 calismada, miras turistleri igin
deneyimsel kalite, memnuniyet ve davranissal niyetler arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
Caligma kapsaminda deneyimsel kalitenin, deneyimsel memnuniyeti etkiledigini ngoéren
hipotez desteklenmistir. Deneyimsel kalitenin deneyimsel memnuniyeti dnemli dlgiide
etkiledigi gézlemlenmistir. Wu, Li ve Li (2018) Tayvan’da tema parki ziyaret¢ilerinin
deneyimsel kalite ve memnuniyetin tema parki imaj1 tizerindeki etkisini Olgtiikleri

calismada; deneyimsel kalitenin tema parki imaji1 tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
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ve deneyimsel kalitenin deneyimsel memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi sonuglarina
ulagmiglardir. Wu, Cheng ve Ai (2018) kruvaziyer turistlerinin algiladiklar1 deneyimsel
kalite, deneyimsel deger, deneyimsel memnuniyet ve davranissal niyetler arasindaki
iliskileri inceledikleri ¢alismalarinda; kruvaziyer turistlerinin algiladiklar1 deneyimsel
kaliteleri ne kadar yliksekse deneyimsel memnuniyetin o kadar yiliksek oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Ayn1 zamanda c¢alismada; turistlerin algiladiklar1 dort deneyimsel kalite
boyutundan “’sonug¢’ ve “etkilesim’® boyutunun diger boyutlara gore turistlerin

memnuniyetini ve davranigsal niyetleri olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Biitii¢ (2019) Kosova’da Uluslararas: Belgesel ve Kisa Film Festivali Dokufest
ornegi Ozelinde deneyimsel kalite ile memnuniyet iliskisinin arastirildig1 ¢calismasinda;
deneyimsel kalitenin memnuniyet iizerinde pozitif yonde etkisi oldugu sonucuna
vartlmustir. Tirktarhan (2019) ise Kapadokya’da yerli ve yabanci turistlerin deneyim
kalitesinin memnuniyet ve davranigsal niyetler iizerinde etkisini inceledigi ¢aligsmasinda;
deneyim kalitesinin memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmis ve deneyim
kalitesinin eglence boyutunun 6grenme ve kacis deneyimine gore bu etkideki en yliksek

orana sahip oldugu bulgusuna ulagmistir.

Gonzalez-Rodriguez, Dominguez ve Paddison (2020) miras turizmi kapsaminda
Ispanya’nin tarihi miras destinasyonu olan Sevilla’da yaptiklari arastirmada, deneyimsel
kalitenin memnuniyet {izerindeki dogrudan ve dolayli etkisini aragtirmislar; deneyimsel
kalitenin duygular araciligiyla memnuniyeti dogrudan ve pozitif sekilde etkiledigi
sonucuna ulasarak, deneyimsel kalitenin ziyaret¢i memnuniyeti lizerindeki Onemine

dikkat gekmislerdir.

Hussein ve Hapsari (2020) Endonezya’da otel miisterileri lizerinde yaptiklari
calismada; miras deneyimsel kalite, miras deneyimsel memnuniyet ve miras deneyimsel
deger arasindaki iliskileri incelemislerdir. Calisma ile miras deneyimsel kalitenin otel
miisterilerinin memnuniyetini dnemli 6l¢iide etkiledigi ve deneyimsel kalite boyutlarinin

deneyimsel memnuniyet iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmislardir.

Solunoglu ve Yayla (2020) Kirikkale sehir parkinda yaptiklari ¢alismada deneyim
kalitesinin memnuniyet tizerindekini etkisini arastirmislardir. Elde edilen sonuglara gore,
parki ziyaret edenlerin deneyim kalitelerindeki artisin memnuniyet iizerinde bir etkisi

oldugu ve aym1 zamanda ziyaret sikliginin deneyim kalitesi ve memnuniyet iizerinde

59



anlamli etkileri oldugu tespit edilmistir. Polat (2021) ise Istanbul’da medikal turistler
izerinde yaptig1 aragtirmasinda, deneyimsel kalite algisi ile tavsiye etme niyeti arasindaki
iliskide miisteri memnuniyetinin aracilik roliinii incelemislerdir. Sonu¢ olarak,
memnuniyetin deneyimsel kalite ile tavsiye etme niyeti arasinda araci roliiniin bulundugu
ve deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyetini anlamli diizeyde ve pozitif yonde

etkiledigi belirlenmistir.

Feng, Chen ve Lai (2021) Cin’de B&B (oda kahvalti) seklinde konaklayan turistler
tizerinde yaptiklar1 arastirmada; deneyimsel kalite, algilanan deger ve memnuniyet
arasindaki iligkinin 6nemini test etmistir. Arastirma sonucunda deneyimsel kalitenin
turistler lizerinde miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica
arastirmada deneyimsel kalite boyutlarindan eglence boyutunun, algilanan deger ve

memnuniyet lizerinde en giiclii etkiye sahip olan boyut oldugu bulunmustur.

Goriildiigii lizere, turizm alanyazininda deneyimsel kalitenin memnuniyet {izerinde
etkili olan 6nemli unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir. Bu noktada, memnuniyetin
onemli bir unsur olarak kabulii, bircok arastirmada memnuniyet degiskeninin yer
almasina neden olmustur. Turizm endiistrisinde deneyimsel kalite ve memnuniyet gibi
degiskenlerin ziyaretciler tarafindan algilaniginin belirlenmesi; bir destinasyonun tercih
edilmesi ve tavsiye edilmesi gibi kararlar {izerindeki etkisi nedeniyle Onemlidir
(Hutchinson, Lai ve Wang, 2009). Deneyimsel kalite, ziyaretgilerin yasadigi deneyimleri
bir biitin olarak olgerek nihayetinde memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ortaya
cikarmaktadir. Bu baglamda, turizmde memnuniyeti arastiran ¢aligmalarin deneyimsel
bir bakis agisina sahip olmalar1 gerektigi sdylenebilir (Chen ve Noci, 2014, s. 1232). Aynm
zamanda, turistlerin turizm deneyiminden edindikleri memnuniyeti Olgmek igin
kullanilan bir o6lcegin, diger memnuniyet Olgeklerine gbére daha efektif olacagi
sOylenebilir. Bu aragtirmada da kiiltiir turistlerinin memnuniyetlerini belirlemek amaciyla
cesitli arastirmalarda da kullanilan Hutchinson, Lai ve Wang (2009) tarafindan
gelistirilen memnuniyet 6lgegi kullanilmustir. Ug ifade ve tek boyuttan olusan dlgek, bu

arastirma kapsaminda da tek boyutta toplanmistir.

3. YONTEM

Arastirmanin bu boliimiinde; arastirmanin modeli, hipotezleri, evren ve 6rneklem,
veri toplama yontemi, 6lgme araglar1 ve arastirmada kullanilan verilerin analizine yonelik
bilgiler yer almaktadir.
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Bu aragtirmada yontem olarak kiiltiir turist kitlesinin belirli 6zelliklerinin
tanimlanarak siniflandirilmasi nedeniyle tanimlayici aragtirma yaklagimi benimsenmistir.
Aragtirma yaklagimina bagli olarak bu kapsamda arastirma ydntemlerinden nicel
arastirma yontemine basvurulmustur. Bunun temel nedeni, denecyimsel Kkalite ve
memnuniyet konularinin turizm alanyazinindaki daha dnceki ¢alismalar dogrultusunda
Olciilebilir oldugunun belirtilmis olmasidir. Deneyimsel kalite ve memnuniyet, her ne
kadar soyut kavramlar olsa da bu konu i¢in gelistirilmis Ol¢eklerin bulunmasi nicel
arastirma yonteminin bu arastirmada uygulanabilirligini miimkiin kilmistir.  Nicel
arastirma, olaylar1 nesnel olarak gdzlemleyebilen, Ol¢ebilen ve sayisal olarak ifade
edilebilir bir bigimde ortaya koyarak istatistiki ve matematiksel ¢ikarimlar yapilabilen bir
arastirma yontemidir (Biyiikkuru, 2015, s. 46). Bunun yani sira bu yontemin
secilmesinde uygulanan 6lgme aracinin ¢ok yogun veri toplamaya elverisli olmasi, daha
genis kitleye ulagsmay1 sagladigi i¢in bulgularin giivenirliginin artmasi ve genelleme

yapmaya imkan tanimast etkili olmustur (Yazicioglu ve Erdogan, 2011, s. 93).
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modeli, aragtirmanin nasil yapildigin1 gosteren bir ara¢ ve verilerin
analizi agsamalarina yon veren temel bir plandir (Yikselen, C. 2003, s. 39). Arastirma
yaklasimima bagli olarak degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesi i¢in ilgili
alanyazin taranarak hipotezlerin kuramsal temeli olusturulmustur. Arastirma kapsaminda
degiskenler arasindaki iliskileri istatiksel olarak test etmeye yonelik ana hipotezler ve her

bir degiskenin ayr1 ayr test edildigi alt hipotezler olusturulmustur.

Alanyazinda destinasyonda edinilen deneyimlerin algilanan kaliteyi ve
memnuniyeti etkiledigine yonelik ¢alismalar mevcuttur. Ilgili alanyazin 1s131nda,
degiskenler arasindaki iliskileri arastirmak icin olusturulan hipotezler sdyledir:

Hi: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilart memnuniyet diizeylerini etkilemektedir.

Hia: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarinin egitim boyutu memnuniyet
diizeylerini etkilemektedir.

Hu: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarinin estetik boyutu memnuniyet
diizeylerini etkilemektedir.

Hic: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarinin eglence boyutu memnuniyet

diizeylerini etkilemektedir.
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Hid: Ziyaretgilerin deneyimsel kalite algilarimin kagis boyutu memnuniyet
diizeylerini etkilemektedir.

Turizm alanyazininda kiiltiir turistlerini siniflandiran bir¢ok c¢alisma mevcuttur.
Yazarlar ¢esitli kiiltiir turist tipleri 6nermis ve farkli kriterlere gore kiiltiir turistleri ortaya
cikmigtir. Bu arastirmanin bir boliimiinde de McKercher’in 2002 yilindaki ¢alismasinda
onerdigi kiiltiir turist tiplerinin yasamis oldugu deneyimin derinligi ve algilamis oldugu
deneyimin kalitesi temel siniflandirma kriteri olarak ele alinmistir. Bu kapsamda
deneyimsel kalite ve memnuniyetin kiiltiir turist tipolojilerine gore farklilasip
farklilasmadigini incelemek igin olusturulan hipotezler su sekildedir:

Hz: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilar kiiltiir turisti tipolojilerine gore farkliik
gostermektedir.

Hoa: Ziyaretgilerin deneyimsel kalite algilarinmin egitim boyutu kiiltiir turisti
tipolojilerine géore farklilik gostermektedir.

Hon: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarimin estetik boyutu kiiltiir turisti
tipolojilerine gére farklilik géstermektedir.

Hoc: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarinin eglence boyutu kiiltiir turisti
tipolojilerine gore farkililik gostermektedir.

Hoq: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarimin kagis boyutu kiiltiir turisti
tipolojilerine gore farkiilik gostermektedir.
Has: Ziyaretcilerin memnuniyet diizeyleri kiiltiir turisti tipolojilerine gore farkhiik
gostermektedir.
Arastirmanin hipotezleri dogrultusunda olusturan arastirma modeli Sekil 3.1.°de

gosterilmistir.
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DENEYIMSEL KALITE

Egitim

Estetik

MEMNUNIYET

Eglence

Kagis

N

Sekil 3.1. Aragtirmanin Modeli

Arastirma amacina uygun olarak hipotezlerde yer alan Eskisehir destinasyonun
ziyaret eden turistlerin deneyimsel kalite algilarinin ve memnuniyetlerinin kiiltiir turist
tipolojilerine gore farklilik gdosterip gostermedigi de arastirma kapsaminda tespit

edilmistir.
3.2 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren, arastirma sonuglarinin genellendigi ve arastirma kapsaminda ortak
Ozelliklere sahip birimlerin biitiinidiir. Evrenin tamamin1 gerek zaman gerek kaynak
yetersizliginden dolay1 incelemek miimkiin olmadig1 i¢in evreni temsil edebilecek bir
orneklemden faydalanmaya ihtiya¢ oldugu ifade edilmektedir (Ural ve Kilig, 2013, s. 31;
Yiiksel ve Yiiksel, 2004, s. 113). Evreni genelleme yapilan ve ortak 6zelliklere sahip bir
grup olarak tanimlarken, 6rneklem ise evreni uygun bir sekilde temsil edebilecek belirli

bir kesit olarak ele alinabilir.

Bu aragtirmanin evrenini Eskisehir destinasyonunu ziyaret eden yerli turistler

olusturmaktadir. Kiiltiir ve Turizm bakanligina gore 2021 yilinda Eskisehir’deki
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konaklama tesislerine giris sayisi1 385.290, geceleme sayisi ise 545.645°tir. Ancak
Eskigehir’e giiniibirlik turlarla gelen ¢ok sayida ziyaretgi girisinin oldugu da
bilinmektedir. Fakat buna iliskin bir resmi istatistik bulunmamaktadir. Tesis
konaklamalar1 haricindeki bu durum da g6z 6niine alindiginda Eskisehir’i ziyaret eden
toplam ziyaretci sayisinin 500.000°i gectigi tahmin edilmektedir. Bu sayilara gore, %95
giivenirlik diizeyi ile evrenin 500.000 kisinin ilizerinde oldugu durumlarda ulasilmasi

gereken Orneklem sayisi olan > 384 birim, arastirmanin 6rneklem biiytlikligli olarak
belirlenmistir. (Altunisik vd., 2010; Kozak, 2015). Arastirmanin Orneklemini soru

formunu doldurmayi kabul eden yerli turistlerin olusturmasi nedeniyle bu tez
calismasinda benimsenen tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden amagli 6rnekleme
teknigi tercih edilmistir.

Arastirma kapsaminda 422 anket toplanmistir. Toplanan 422 anketin tamami veri
analizine uygun olup istatiksel analizler bu say1 tizerinden gerceklestirilmistir. %95

giivenirlik seviyesinde olan bu 6rneklem sayisinin evreni temsil ettigi diisiiniilmektedir.
3.3. Arastirmanin veri toplama araci

Aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda birincil verilerin toplanabilmesi igin yiiz
yiize anket teknigi kullanilmistir. Uygulama kapsaminda arastirmaci tarafindan Eskigehir
destinasyonunda turist ¢ekmede one ¢ikan Odunpazari Tarithi Evler Bolgesi, OMM
(Odunpazar1t Modern Miize), Eskisehir Bilim, Sanat ve Kiiltiir Parki, Balmumu Heykeller
Miizesi, Kurtulus Miizesi, Adalar Bolgesi, Eti Arkeoloji Miizesi, Devrim Arabalari
Miizesi bolgelerini ziyaret eden ve aragtirmaya katilmayr kabul eden turistlere anket
formu yonlendirilmistir. Veri toplama araci olarak kullanilan anket formuyla ilgili bilgiler

su sekildedir:

Anket formunun birinci bdliimiinde, turistlerin sosyo-demografik 6zelliklerinin
tespitine yonelik 5 adet (cinsiyet, medeni hal, egitim diizeyi, yas, gelir) coktan segmeli
soru ve turistlerin hangi kiiltiir turist tipolojisine uygun olduklarinin belirlenmesi adina 2
adet ifade yer almaktadir. Birinci bolimdeki bu iki ifadeli kisim, alanyazinda yaygin
bicimde kabul goérmiis McKercher’in 2002 yilinda yapmis oldugu “’Towards a
Classification of Cultural Tourists’’ baslikli calismasinda ortaya koydugu, biri 5’li digeri
4’li Likert seklinde diizenlenmis iki ifadeden olusmaktadir. Ilk ifade, turistlerin
destinasyona gelmelerinde kiiltiir turizminin ne denli 6nemi oldugunu belirlemeye

yonelik; 1 Hi¢c 6nemli degildir, 2 Onemli degildir, 3 Ne onemli ne dnemsizdir, 4
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Onemlidir, 5 Seyahatimin temel nedenidir ifadelerinden olusan 5°li Likert seklindeki
ifadededir. Diger ifade ise turistlerin destinasyondaki seyahatleri esnasinda edindikleri
kiiltiirel deneyimin diizeyini belirlemeye yonelik olarak; 1 Cogunlukla gezdim ve ilging
buldugum seylerin fotografin1 ¢ektim, 2 Eskisehir kiiltiirti hakkinda biraz bilgi edindim,
3 Eskisehir kiiltiirii hakkinda bir¢ok bilgi edindim, 4 Eskisehir kiiltiirii hakkinda derin bir
anlayis gelistirdim ifadelerinden olusan 4’li Likert seklinde olusturulmus ifadeler yer
almaktadir. Turistlerin bu iki ifadeye verdikleri yanitlar dogrultusunda McKercher’in
calismasinda onerdigi bes farkli kiiltiir turist tipinin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu beg

kiiltiir turist tipi asagidaki Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Kiiltiir turisti tipolojilerinin belirlenmesinde kullanilacak puanlamalar (McKercher,
2022)

Kiiltiir turisti tipleri Destinasyon seciminde Kiiltiirel deneyimin
kiiltiir turizminin 6nemi derinligi
Amagli kiiltiir turisti Cok dnemli Derin deneyim
(4-5) (3-4)
Gezici kiiltiir turisti Cok 6nemli Oldukga yiizeysel deneyim
(4-5) (1-2)
Siradan kdiltiir turisti Orta derecede 6nemli Yiizeysel deneyim
®3) (1-2)
Tesadiifi kiltiir turisti Cok az veya hi¢ 6nemli degil Yiizeysel deneyim
(1-2) (1-2)
Rastlantisal/Sans eseri Cok az veya hi¢ 6nemli degil Derin deneyim
kiiltiir turisti (1-2-3) (3-4)

Anket formunun ikinci boliimiinde, 25 ifadeden olusan 4 faktor (egitim, eglence,
estetik, kacig) altinda toplanmis deneyimsel kalite 6lgegi yer almaktadir. Deneyimsel
kalite olgegi, Oh ve arkadaslar1 tarafindan (2007) “Measuring Experience Economy
Concepts: Tourism Applications” baslikli ¢alismasindan alinmistir. Ankette kullanilan
Ol¢egin orijinalinde ve turizm alanyazinda Olcegi kullanan diger arastirmalarda
faktorlerin bu sekilde gruplandirildigi, bu nedenle tez caligmasinin ilgili alanyazinla
ortiisen bir sonucunun oldugu goriilmiistiir. Anketin bu bdliimiinde estetik boyutundaki
ticlincti ifade (16.) ve eglence boyutundaki (25.) ifadeler olumsuz ifadelerdir. Arastirmada

kullanilan deneyimsel kalite 6lgegi Tablo 3.2.’de sunulmustur.
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Tablo 3.2. Deneyimsel Kalite Olgegi (Oh vd., 2007).

Ifadeler
Egitim
8. Bu destinasyonda yasadigim deneyim bilgi diizeyimi artirdi.
9. Bu destinasyonda ¢ok sey 6grendim.
10. Bu destinasyonda yasadigim deneyimler bende yeni seyler 6grenme meraki uyandirdi.
11. Bu destinasyon benim icin tam bir 6grenme deneyimiydi.
12. Bu destinasyonda yasadigim deneyimler benim i¢in son derece egiticiydi.
13. Bu destinasyonda yasadigim deneyimler becerilerimi gelistirdi.
Estetik

14. Bu destinasyonda gergek bir uyum duygusu hissettim.

15. Bu destinasyonda olmak bile ¢ok hos.

16. Bu destinasyondaki ortam pek hos degildi.

17. Bu destinasyondaki ortam ¢ok ¢ekiciydi.

18. Bu destinasyondaki ortam, tasarimla ilgili detaylara gergekten Onem verildigini
gOstermektedir.
19. Bu destinasyondaki ortam, duyusal anlamda beni memnun etti.

Eglence

20. Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek eglenceliydi.

21. Bu destinasyondaki performanslari izlemek biiyiileyiciydi.

22. Bu destinasyonda diger ziyaret¢ilerin ne yaptigini izlerken dahi keyif aldim.

23. Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek neseliydi.

24, Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek beni ¢ok eglendirdi.

25. Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek sikiciydi.

Kacgis

26. Bu destinasyonda kendimi farkli bir karakter i¢indeymisim gibi hissettim.

217. Bu destinasyonda farkli bir yerdeymis gibi hissettim.

28. Bu destinasyonda farkli bir zamandaymig gibi hissettim.

29. Bu destinasyonda yasadigim deneyim kendimi bagka biri gibi hayal etmemi sagladi.

30. Bu destinasyonda gergek hayattan tamamen uzaklastim.

31. Bu destinasyonda giinliik rutinimi tamamen unuttum.

32. Bu destinasyonda kendimi farkli bir diinyadaymigim gibi hissettim.

Aragtirmanin son boliimiinde ise 3 ifadeli memnuniyet 6lgegi yer almaktadir.
Memnuniyet o6lcegi, Hutchinson ve digerleri (2009) tarafindan farkli ¢aligmalarda
kullanilan &lgeklerden gelistirilmis bir Slcektir. Ug ifade ve tek boyuttan olusan bu
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Olgekte yer alan ifadeler; “Eskisehir’i ziyaret etme kararimdan dolayr mutluyum”,
“Eskisehir’i ziyaret etmeye karar vererek dogru tercih yaptim* ve “Genel olarak

Eskisehir’i ziyaret etme kararimdan memnunum” ifadeleridir.

3.4. Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayict faktdr analizi (DFA), olgek uyarlama ve gelistirme siireclerinde
yaygin olarak kullanilan tekniklerden biridir. Eger 6l¢ek maddeleri arasinda tespit edilmis
bir iliski biliniyorsa, belirlenmis faktorler ve bunlarin altinda toplanmis maddeler tespit
edilmisse DFA yapilmasi onerilmektedir. DFA ile varli§1 daha 6nceden kanitlanmis olan
yapinin yeni bir veri setindeki uyumu arastirilir. DFA kuramsal bir temelden destek alarak
bir¢ok degiskenden olusturulan faktorlerin, gergek verilerle ne derece uyum gosterdigini
degerlendirmeye yoOnelik bir analizdir. Bagka bir deyisle, dnceden belirlenmis ya da
kurgulanmis bir yapinin toplanan verilerle ne derece dogrulandigini tespit etmeyi amaglar
(Buyiikoztiirk vd. 2004, s. 216).

Bu tez ¢alismasinda da daha 6nce giivenilirligi ve gecerliligi alanyazinda yer alan
calismalarca kanitlanmig, Oh vd. (2007) tarafindan gelistirilen deneyimsel kalite dlcegi
kullanilmistir. Tiirkge ifadeler i¢in Biiyiikkuru (2015) ve Ceti (2018) tarafindan
gergeklestirilen ¢alismadan yararlanilmistir. Ankette bulunan estetik boyutundaki tiglincii
ifade (16.) ve eglence boyutundaki altinct ifade (25.) olumsuz ifadelerdir. Anket
formunda olumsuz olarak yer alan 16. ve 25. ifadeler analiz kapsaminda ters kodlanmustir.
Daha o6nceki yapilan ¢aligmalarda faktor analizleri yapilan bu 6l¢egin 4 boyut altinda
toplandig1 gériilmiistiir. Olgegin bu caligmaya olan uyumunu test etmek igin yapilan
dogrulayici faktor analizi sonuglarina bakildiginda gegmisteki ¢alismalar gibi 6lgegin 4
boyut altinda toplanarak herhangi bir boyut i¢in degisime gerek olmadigi ve sonuglarin

istatistiki analizler i¢in uygun oldugu goriilmuistiir.

Yapilan dogrulayici faktdr analizinde CFI, GFI, RMSEA ve X? (ki-kare) kriterleri
modelin uyumunu belirlemek i¢in 6l¢iit olarak degerlendirilmis ve analizi uygulamak i¢in
ise LISREL programi kullanilmistir. Analiz sonuglari, CFI degerinin 1’e yaklastik¢a
modelin verilerle daha iyi uyum sagladigini géstermektedir. Bu dlgiitlere gére 0.90 - 0.94
arasinda yer alan degerler modelin iyi uyum gosterdigini belirtirken, 0.95 ve iizerindeki
degerler ise modelin milkemmel uyumunu gostermektedir. Ayrica X?/df oraninin 2-5

arasinda deger almasi iyi uyumu, 2’den kiiciik deger almasi ise miikemmel uyumu
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gostermektedir. CFI degerinin 0.90°dan yiiksek olmasi kabul edilebilir uyum, 0,95’ten
yiiksek olmast ise miikkemmel uyum olarak kabul edilir (Ayta¢ ve Ongen, 2012).

Bu calismada da yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda ¢ikan degerler
dikkate alindiginda istatistiki analizler i¢in uygun oldugu goriilmistir. Kiiltiir
turistlerinin deneyimsel kalite algilarini 6lgmek igin kullanilan anketin dogrulayici faktor
analizi sonuglar1 Sekil 3.3 ve Tablo 3.3 de verilmistir.

o.3s={ DEGTL |
o.ss+{ DEGTZ |

5.27 DEGTS —‘H_J:
0.46 DEGTB -
o a2 DESBI '
0.s2 :
0.45 DESE4 "-——D:
0.46 DESBS |—=+—°
0.36 DESBE -
0.45 DECB! |==—__
0.4l DECB2 Df
o mf‘”r :
mm

0.56 DECE6 L
0.8€ DE1 "‘*F—-'j

HHEEE
A

Chi-Square= 1927. 45, df= 269, P-value= 0.00000, RMSEA=0.121

DEGT: Deneyim Egitim Boyutu DESB: Deneyim Estetik Boyutu
DECB: Deneyim Eglence Boyutu DK: Deneyim Kagis Boyutu

Sekil: 3.2. Dogrulayici faktor analizi bulgular
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Tablo. 3.3. Onerilen modelin uyum degerleri ve standart uyum élgiitleri

indeks Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum | Onerilen Model

NFI 0,95 <NFI<1,00 0,90 < NFI<0,95 0,94

NNFI 0,97 < NNFI <1,00 0,95 < NNFI <0,97 0,95

CFI 0,97 <CFI <£1,00 0,95<CFI<0,97 0,95
SRMR 0,00 <SRMR <0,05 0,05<SRMR <£0,10 0,081
x2/sd 0< 2/sd<2 2< y2/sd<3 2.40

Dogrulayict faktor analizi sonuglari incelendiginde deneyimsel kalite 6lgeginde
yer alan alt boyutlar ile bu calismadaki veriler ile dogrulanmis ve higbir madde disarida
birakilmamistir. Bu sonucglara gore deneyimsel kalite oOlgeginin uyum iyiligi
istatistiklerinin kabul edilebilir ve iyi uyum degerleri gosterdigi tespit edilmistir. Bdylece

6lcegin gecerli oldugu sonucuna ulasilmaistir.

3.5. Verilerin analizi

Tim veriler bilgisayarda SPSS (statistical package for social sciences) for
Windows 22 programina kaydedilerek analiz edilmistir. Dagilimin normalliine karar
vermek i¢in Kolmogorov-Smirnov, normal dagilimin diger varsayimlari olan basiklik ve
carpiklik degerleri ve histogram grafiginden yararlanilmistir. Bagimsiz iki grup
karsilastirmasinda t-testi (Independent sample t-testi) kullanilmustir. Iliskisiz ikiden fazla
gruplarin karsilastirilmasinda homojenlik varsayimi saglandiginda tek yonlii varyans
analizi varsayim saglanmadiginda Welch istatistigi ve farkin kaynaginin belirlenmesi i¢in
post hoc testlerinden Bonferroni ile Tamhanes’s testleri kullanilmistir. Varyansin
homojenligini belirlemek i¢in Levene istatistigi kullanilmistir. Degiskenler arasindaki
iliskiye Pearson korelasyon katsayisi ile bakilmistir. Bagimsiz degiskenin bagimli
degisken tlizerindeki etkisini incelemek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Elde edilen
degerlerin anlamli olup olmadiginin yorumlanmasinda 0.05 anlamlilik diizeyi Olgiit

olarak kullanilmstir.

4. BULGULAR
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4.1. Olgeklerin Giivenirligine iliskin Bulgular

Deneyimsel kalite 6lgegi ve memnuniyet Olgcegi genel puanlan ile alt boyut
puanlariin giivenilirlikleri Cronbach Alfa igsel tutarlilik testi ile incelenmistir. Cronbach
(1951)’1n gelistirmis oldugu alfa katsay1 yontemi, anket maddelerinin i¢ tutarliliklariin
tahmini yontemidir. Alfa katsayisi, Olgekte yer alan belirli maddelerin toplam
varyanslarinin genel varyansa orani ile bulunan agirlikli standart degisimin ortalamasi

olarak tanimlanmaktadir (Ercan ve ismet, 2004).

Cronbach Alpha katsayist 0 ile 1 arasinda degerler ile Ol¢iiliir ve asagidaki
degerlerde giivenilirlik saglanmis olur (Islamoglu ve Almagik, 2009: 291-292);
0,01 <0 <0,40 ise 6l¢ek giivenilir degildir.
0,40 < a0 < 0,60 ise 6lcegin giivenilirligi diistiktiir.
0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek giivenilirligi kabul edilebilir seviyededir;
0.80 < a < 1,00 ise dlcek giivenilirligi yliksektir.

Tablo 4.1. Deneyimsel kalite dlgegi puanlarina iliskin giivenirlik analizi

Olgek ve Alt boyutlar Cronbach's Alpha
Egitim 0,912
Estetik 0,603
Eglence 0,634
Kagis 0,624
Toplam 0,866
Memnuniyet 0,879

Tablo 4.1. incelendiginde deneyimsel kalite olgegi alt boyutlarinda egitim
puanlan yiiksek giivenirlikte estetik, eglence ve kacis alt boyut puanlar ilse kabul
edilebilir glivenirlik diizeyinde, deneyimsel kalite 6lgegi genel puanlar1 ile memnuniyet
Olcek puanlar1 yiiksek giivenirlik diizeyinde olduklar1 toplam 6lgek puanlan ile alt

boyutlar1 kabul edilebilir ve yiiksek giivenirlik seviyesinde olduklari tespit edilmistir.
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Tablo 4.2. Demografik Ozelliklere Yonelik Bulgular

n %
- Erkek 172 40,8
Cinsiyet

Kadn 250 59,2

. Evli 248 58,8
Medeni Durum

Bekar 174 41,2

Hkégretim 10 2,4

Lise 100 23,7

Egitim Diizeyi On lisans 97 23,0

Lisans 179 42,4

Lisansiisti 36 8,5

18 ve alt1 13 3,1

18-24 29 6,9

25-34 87 20,6

Yas 35-44 100 23,7

45-54 95 22,5

55-64 76 18,0

65 ve lizeri 22 52

0-2000 54 12,8

. 2000-3500 78 18,5

Gelir 3501-5000 137 32,5

5000 ve tizeri 153 36,3

Arastirma kapsaminda kisilerin %59,2’si (n:250) kadin %58,8’1 (n:248) evli,
%42,4°1 (n:179) lisans mezunu, %23,7’s1 (:100) 35-44 yas araliginda ve %36,3’1i (n:153)
5000 TL’ den fazla gelire sahiptir.

Tablo 4.3. Kiiltiir Turist Tipoloji Gruplarinin Dagilim

n %
Amagl 176 41,71
Gezici 121 28,67
Siradan 59 13,98

Tipoloji

Tesadifi 29 6,87
Sans eseri 37 8,77
Toplam 422 100

Arastirma 6rnekleminde kiiltiir turisti tipoloji gruplarinin dagilimi incelendiginde

kisilerin %41,71°1 (176) amagh tipoloji grubunda, %?28,67’si (121) gezici tipoloji
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grubunda, %13,98’1 (59) siradan tipoloji grubunda, %6,87’si (29) tesadiifi tipoloji
grubunda, %8,77’si (37) sans eseri tipoloji grubunda olduklar1 belirlenmistir.

Tablo 4.4. Kiiltiir Turist Tipoloji Gruplarimin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimi

Amach Gezici Siradan  Tesadiifi Sans eseri
n(%o) n(%o) n(%o) n(%o) n(%o)
Cinsiyet Erkek 65 (37,8) 53(30,8) 24(14,0) 14 (8,1) 16 (9,3)
Kadin 111(44,4) 68(27,2) 35(140) 15(60)  21(84)
. Evli 101(40,7) 69 (27,8) 37(14,9) 20(81)  21(85
Medeni Durum Bekar 75(431) 52(299) 22(126) 9(52) 16 Eg,z;
flkégretim 1(100) 1(100) 1(100) 4(400)  3(30,0)
Lise 23(230) 25(250) 26(260) 12(120) 14 (14,0)
Egitim Diizeyi On lisans 32(330) 33(340) 15(155)  7(7.2)  10(10,3)
Lisans 94 (52,5) 55(30,7) 15 (8,4) 6 (3,4) 9 (5,0)
Lisansiistii 26 (72,2)  7(19,4) 2 (5.,6) 0(0,0) 1(28)
-18 3(231) 3(231) 5(385  1(7.7) 1(7,7)
18-24 8(27,6) 9(31,0) 8(27,6) 0(0,0) 4 (13,8)
25-34 50 (57,5) 24(27,6) 10(115) 1(1,1) 2 (2,3)
Yas 35-44 45 (45,0) 29(29,0) 13(13,0) 5(5,0) 8 (8,0)
45-54 36(37.9) 26(27,4) 11(11,6) 14(147)  8(84)
55-64 24(31,6) 22(289) 10(132) 7(92)  13(17.1)
65+ 10 (45,5) 8 (36,4) 2 (9,1) 1(4,5) 1(4,5)
0-2000 8(148) 18(333) 15(27.8) 4(74)  9(16,7)

2000-3500 38(48,7) 12(154) 13(16,7) 6(77)  9(1L5)
3501-5000 57(416) 40(292) 18(131) 13(95)  9(6.,6)
5000+ 73(47,7) 51(333) 13(85) 6(39)  10(65)

Ekonomik Diizey

4.2. Olgek Puanlarinin Demografik Ozeliklere Gore Karsilastirllmasi

Olgek puanlarmin demografik dzelliklere gore karsilastirilmasinda hangi testlerin
kullanilacagina karar vermek i¢in normallik varsayimi incelenmistir. Deneyimsel kalite
ve memnuniyet puanlarinin cinsiyet ve medeni duruma goére farklilik gosterip
gostermedigi Independent sample t testi, egitim diizeyi, yas, ekonomik diizeye gore
karsilastirilmasinda One Way Anova analizi ve Welch istatistigi kullanilarak test

edilmistir.
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Tablo 4.5. Normallik Varsayimimn Test Edilmesine Iliskin Bulgular

Kolmogorov-Smirnov
Carpikhik Basiklik

Istatistik sd p

Egitim 0,08 422,00 0,01 0,01 -0,42
Estetik 0,09 422,00 0,01 -0,50 -0,27
Eglence 0,11 422,00 0,01 -0,60 1,04
Kagis 0,07 422,00 0,01 -0,14 -0,42
Deneyimsel kalite dl¢egi 0,06 422,00 0,01 -0,53 0,10
genel

Memnuniyet 0,17 422,00 0,01 -0,49 -0,45

Kolmogorov Smirnov test sonucuna gore verilerin normal dagilima uymadigi
(p<0,05), ancak veri sayisi, basiklik ve carpiklik degerleri +2,0 arasinda olmasindan
dolay1 (George ve Mallery, 2010) degerlerin normal dagilimdan asir1 sapma gostermedigi

kabul edilmistir. Hipotezler parametrik testler ile gergeklestirilmistir.

Tablo 4.6. Olgek Puanlarimn Cinsiyete Gére Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Grup n X=+Ss t p

Erkek 172 3,41+0,62

Egitim -3,38 0,01
Kadin 250 3,62+0,61
] Erkek 172 4,21+£0,52

Estetik -2,89 0,01
Kadin 250 4,36+0,52
Erkek 172 3,89+0,48

Eglence -5,59 0,01
Kadin 250 4,16+0,49
Erkek 172 3,60+0,55

Kacqis -3,97 0,01
Kadin 250 3,81+0,51

Deneyimsel kalite ~ Erkek 12 3,77+0,47 462 0.01

dlgegi genel Kadin 250 3,98+0,45 ' '

) Erkek 172 4,19+0,63

Memnuniyet -3,35 0,01
Kadin 250 4,39+0,57

Deneyimsel kalite 6l¢egi alt boyutlarindan egitim puanlari kisilerin cinsiyetine gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (ts20=-3,38; p<0,05). Ortalama
degerlere bakildigindan kadinlarin egitim puanlann (3,62+0,61) erkeklere gore
(3,41+0,62) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Deneyimsel kalite 6l¢egi alt boyutlarindan estetik puanlari kisilerin cinsiyetine
gore istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (ta20=-2,89; p<0,05). Ortalama
degerlere bakildigindan kadinlarin estetik puanlari (4,36+0,52) erkeklere gore (4,21+0,52)

daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Deneyimsel kalite dlgegi alt boyutlarindan eglence puanlart kisilerin cinsiyetine
gore istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (ta20=-5,59; p<0,05). Ortalama
degerlere bakildigindan kadinlarin eglence puanlari (4,36+0,52) erkeklere gore (4,21+0,52)
daha yiiksektir.

Deneyimsel kalite 6lgegi alt boyutlarindan kagis puanlari kisilerin cinsiyetine gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (ta20=-3,97; p<0,05). Ortalama
degerlere bakildigindan kadinlarin kagis puanlari (3,81+0,51) erkeklere gore (3,60+0,55)
daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Deneyimsel kalite 6lgegi genel puanlart kisilerin cinsiyetine gore istatistiksel
olarak anlamli bir fark gostermektedir (ts20=-4,62; p<0,05). Ortalama degerlere
bakildigindan kadinlarin genel puanlari (3,98+0,45) erkeklere gore (3,77+0,47) daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Memnuniyet puanlari kisilerin cinsiyetine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
gostermektedir (ts20=-3,35; p<0,05). Ortalama degerlere bakildigindan kadinlarin
memnuniyet puanlar1 (4,39+0,57) erkeklere gore (4,19+0,63) daha yiliksek oldugu tespit

edilmistir.

Deneyimsel kalite ol¢egi alt boyutlarindan egitim puanlart kisilerin medeni
durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (ts20=-2,05; p<0,05).
Ortalama degerlere bakildigindan bekarlarin egitim puanlart (3,61+0,66) evlilere gore
(3,48+0,59) daha yiiksektir.

Deneyimsel kalite 6l¢gegi alt boyutlarindan estetik, eglence, kacis ve genel puanlari
kisilerin medeni durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermemektedir

(p>0,05).

Memnuniyet puanlari kisilerin medeni durumuna gore istatistiksel olarak anlamli
bir fark gostermektedir (t420=-3,35; p<0,05). Ortalama degerlere bakildigindan bekarlarin
memnuniyet puanlar (4,38+0,59) evlilere gore (4,26+0,60) daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 4.7. Deneyim kalitesi alt boyutlarinin kiiltiir turisti tipolojilerine gore iliskin bulgular

Grup n X+Ss F p Fark
Amacli? 176 3,84+0,53
Gezici? 121 3,35+0,57
Egitim Siradan® 59 2,95+0,45 34,79* 0,01 1>23,42>32<53<45
Tesadiifi* 29 3,48+0,69
Sans eseri® 37 3,68+0,52
Amagli* 176 4.4940,44
Gezici? 121 4,20+0,46
Estetik Siradan® 59 3,90+0,58 105,37** 0,01 1>2,3 3<5
Tesadiifi* 29 4,22+0,62
Sans eseri® 37 4,40+0,48
Amacli? 176 4,2040,43
Gezici? 121 3,96+0,47
Eglence Siradan® 59 3,7840,55 10,25* 0,01 1>2,3 3<5
Tesadiifi* 29 3,99+0,63
Sans eseri® 37 4,1240,53
Amacli? 176 3,97+0,48
Gezici? 121 3,58+0,48
Kagis Siradan® 59 3,45+0,55 18,58* 0,01 1>2,3,4,5
Tesadiifi* 29 3,5140,58
Sans eseri® 37 3,66+0,55
Amacli? 176 4,12+0,38
Deneyimsel Gezici? 121 3,76+0,41
kalite 6lcegi Siradan® 59 3,52+0,46 105,15** 0,01 1>2,3,4 2>3 3<5
genel Tesadiifi* 29 3,79+0,56
Sans eseri® 37 3,95+0,42
Amacli? 176 4,59+0,52
Gezici? 121 4,2340,55
Memnuniyet Siradan® 59 3,82+0,50 27,14* 0,01 1>2,3,4,52>3 3<5
Tesadiifi* 29 4,01+0,66
Sans eseri® 37 4,26+0,53

*One Way Anova ** Welch Istatistigi

Deneyimsel kalite 6l¢egi alt boyutlarindan egitim puanlari tipoloji gruplarina gore

istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (F=34,79; p<0,05). Farkin hangi

gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan Bonferroni ¢oklu karsilastirma testine

gore amagh tipoloji grubundaki kisilerin egitim puanlarinin gezici, siradan, tesadiifi

tipoloji grubunda olan kisilere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Gezici tipoloji

grubundaki kisilerin egitim puanlarinin ise siradan tipoloji grubunda olan kisilere gore

daha biiyiik, sans eseri tipoloji grubu kisilerin egitim puanlarindan daha diisiik oldugu

tespit edilmistir. Siradan tipoloji grubundaki kisilerin egitim puanlarinin ise tesadiifi ve

sans eseri tipoloji grubu kisilerin egitim puanlarindan daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
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Deneyimsel kalite 6lgegi alt boyutlarindan estetik puanlari tipoloji gruplarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (Fweich=105,37; p<0,05). Farkin hangi
gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan Tamhane’s ¢oklu karsilagtirma testine
gore amagh tipoloji grubundaki kisilerin estetik puanlarmin gezici ve siradan tipoloji
grubunda olan kisilere gore daha yiiksek, siradan tipoloji grubundaki kisilerin estetik
puanlarinin ise sans eseri tipoloji grubunda olanlara goére daha diisik oldugu

goriilmektedir.

Deneyimsel kalite 6l¢egi alt boyutlarindan eglence puanlar1 tipoloji gruplarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark gdstermektedir (F=10,25; p<0,05). Farkin hangi
gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan Bonferroni ¢oklu karsilastirma testine
gbre amagcli tipoloji grubundaki kisilerin eglence puanlarinin gezici ve siradan tipoloji
grubunda olan kisilere gore daha yiiksek, siradan tipoloji grubundaki kisilerin estetik

puanlarinin ise sans eseri tipoloji grubunda olanlara gore daha diisiiktiir.

Deneyimsel kalite Olcegi alt boyutlarindan kagis puanlari tipoloji gruplarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermektedir (F=18,58; p<0,05). Farkin hangi
gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan Bonferroni ¢oklu karsilastirma testine
gore amach tipoloji grubundaki kisilerin kacis puanlarinin gezici, siradan, tesadiifi ve

sans eseri tipoloji grubunda olan kisilere gére gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Deneyimsel kalite 6lgegi genel puanlari tipoloji gruplarima gore istatistiksel olarak
anlaml bir fark gostermektedir (Fwelch=105,15;p<0,05). Farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu anlamak i¢in yapilan Tamhane’s ¢oklu karsilastirma testine gére amacl tipoloji
grubundaki kisilerin genel puanlarinin gezici, siradan, tesadiifi tipoloji grubunda olan
kisilere gore daha yliksek, gezici tipoloji grubundaki kisilerin genel puanlarinin ise
siradan tipoloji grubunda olan kisilere gore daha biiyiik, ayrica siradan tipoloji
grubundaki kisilerin genel puanlarmin da sans eseri tipoloji grubunda olan kisilere gore

daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Memnuniyet 6l¢ek puanlar tipoloji gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
gostermektedir (F=27,14; p<0,05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in
yapilan Bonferroni ¢oklu karsilastirma testine gére amach tipoloji grubundaki kisilerin
memnuniyet puanlarinin gezici, siradan, tesadiifi tipoloji grubunda olan kisilere gore daha
yuksek, gezici tipoloji grubundaki kisilerin memnuniyet puanlarinin ise siradan tipoloji

grubunda olan kisilere gore daha biiylik, ayrica siradan tipoloji grubundaki kisilerin
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memnuniyet puanlarinin da sans eseri tipoloji grubunda olan kisilere gore daha diisiik

oldugu goriilmektedir.
4.3. Deneyimsel Kalite ve Memnuniyet Puanlar1 Aras Iliskinin incelenmesi

Deneyimsel kalite 6l¢egi alt boyut puanlari ile memnuniyet puanlar1 arasindaki

iliskiye Pearson korelasyon katsayisi ile bakilmstir.

Korelasyon analizi, degiskenlerin bagimli veya bagimsiz olarak dikkate
alinmaksizin, aralarindaki iliskinin derecesini ve yoniinii belirlemek iizere kullanilan
istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon kat sayis1 (1), -1 ile +1 arasinda degisen degerler
alir ve bu degerler, iliskinin yoniinii ve kuvvetini gosterir. Korelasyon katsayisinin (-)
deger almasi, degiskenler arasindaki iligkinin ters orantili oldugunu, (+) deger almasi ise,
dogru orantili oldugunu gosterirken kat saymin degeri = 1'e yaklastik¢a iliskinin

kuvvetinin arttigi, 0'a yaklastik¢a da azaldigi goriilmektedir (Durmus vd., 2013:144).

Tablo 4.8. Olcek puanlar: arast iliskiye yonelik bulgular

Memnuniyet

r 0,73

Egitim
p 0,01
. r 0,66

Estetik
p 0,01
r 0,68

Eglence
p 0,01
K r 0,71

acl

" p 0,01
Deneyimsel kalite r 0,82
olcegi genel p 0,01

r:Pearson Korelasyon Katsayist

Memnuniyet puanlari ile deneyimsel kalite alt boyutlarindan egitim (yliksek
diizey), estetik (orta diizey), eglence (orta diizey), kacis (yiiksek diizey) ve deneyimsel
kalite genel puanlar (yliksek diizey) ile pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki
tespit edilmistir. (Sirastyla r:0,73, r:0,66, 1:0,68, 1:0,71, 1:0,82; p<0,05).

4.4. Deneyimsel Kalite Olcek Alt Boyut Puanlarinin Memnuniyet Uzerine Etkisinin

Incelenmesi

Deneyimsel kalite 6lgegi alt boyut puanlarinin memnuniyet puanlarii yordayip

yordamadig1 hangi boyutlarin daha ¢ok etki ettigi coklu regresyon analiz yontemi ile
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incelenmistir. Regresyon analizi degiskenler arasindaki neden-sonug iligkisini bulmaya
imkan veren bir analiz yontemidir. Bagimsiz degisken X hakkinda sahip olunan
bilgilerden hareketle bagimli degisken Y tahmin edilmeye calisilmaktadir (Eymen, 2007,
s. 93). Bilingli farkindalik 6l¢ek puanlari ile psikolojik esneklik puanlari arasinda anlamli
bir iligski tespit edilmedigi i¢in regresyon analizine dahil edilmemistir. Hiyerarsik
regresyon analizi 6l¢ek toplam puanlar1 ve alt boyut puanlarinin psikolojik esneklik

puanlarini yordamasina ¢oklu baglantililik nedeni ile iki baslik altinda incelenmistir.

Tablo 4.9. D.K alt boyutlarinin memnuniyet diizeyi tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi

Bagimlh Degisken: Memnuniyet Puani

Bagimsiz Degiskenler B S. Hata ] t p VIF
Sabit 0,40 0,15 266 0,01

Egitim 0,36 0,04 0,37 9,65 0,01 1,90
Estetik 0,13 0,05 0,11 257 0,01 2,38
Eglence 0,22 0,05 0,18 4,27 0,01 2,32
Kagis 0,05 0,01 0,30 751 0,01 2,07

F(4,417)=218,2 p:0,01<0,05 Diiz R?:0,674 R?:0,677

Coklu Regresyon analizinin varsayimlarina incelendiginde Durbin-Watson istatistigi ile
gozlemlerin bagimsizligina bakilmistir. Test istatistigi 0-4 arasinda degismekte olup, 2
degeri artiklarin iligkisiz oldugu yani otokorelasyon olmadig1 anlamina gelmektedir. 3’ten
biiyiik bir deger bitisik artiklar arasinda negatif bir korelasyonu gosterirken 1’in altidaki
deger pozitif bir korelasyonu belirtir (Field, 2017). Durbin-Watson degerleri 1,87 olarak
bulunmus olup hata terimleri arasinda otokorelasyon olmadigi sonucuna varilmistir.
Varyans biiyiitme faktori, (VIF) 1,90 ile 2,38 arasinda degismekte olup coklu
baglantililik sorununun olmadigi goriilmektedir. Deneyimsel kalite dlgegi alt boyut
puanlarinin memnuiyet iizerine etkisine yonelik kurulan modelin anlamli oldugu tespit
edilmistir [F(4,417)=218,2 p:0<0,05]. Deneyimsel kalite 6lgegi alt boyut puanlarinin
memnuniyet puanlarindaki degisimin %67,7’sini agikladig1 saptanmistir. Regresyon
analizi sonuglar1 incelendiginde memnuniyet puani tizerine en ¢ok etki eden puanlar sirasi
ile egitim boyutu (B:0,36), eglence boyutu (B:0,22) estetik boyutu (B:0,13) ve kagis
boyutu (B:0,05) olarak pozitif yonde etki etmektedir. Memnuniyet puani iizerine en ¢ok

etki eden egitim boyutundaki bir birimlik degisim memnuniyet puanlari tizerine 0,36 kat
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artisa sebep olmaktadir. Kurulan model sayisal denklem olarak ifade edildiginde;
Memnuniyet=0,40+Egitim*0,36+Estetik*0,13+Eglence*0,22+Kag15*0,05 seklindedir.

Arastirma hipotezlerinin sitnanma sonuglar1 asagida 6zet olarak verilmistir. Ayrica
istatistiksel hipotez sonuglari, arastirma sonuglar1 genel modelindeki sirayla alt basliklarla

ayritilt bir sekilde agiklanmistir.

Tablo 4.10. Arastirma hipotezlerinin sinanma sonu¢lart

No Hipotez p Sonug¢
Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilar:
Hi memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. 0,01 Hi Kabul

Ziyaretgilerin deneyimsel kalite algilarinin egitim
Hi/ Hia boyutu memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. 0,01 H; Kabul

Ziyaretgilerin deneyimsel kalite algilarimin estetik
Hi/ Hip boyutu memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. 0,01 Hi Kabul

Ziyaretgilerin deneyimsel kalite algilarinin eglence
Ha/Hyc boyutu memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. 0,01 H; Kabul

Ziyaretgilerin deneyimsel kalite algilarinin kagig
H1/ Hag boyutu memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. 0,01 Hi Kabul

Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilar kiiltiir
H: turisti tipolojilerine gore farklihik gostermektedir. 0,01 H2 Kabul

Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarinin egitim
Ha/ Haa boyutu kiiltiir turisti tipolojilerine gére farklilik 0,01 H, Kabul
gostermektedir.

Ziyaretgilerin deneyimsel kalite algilarimin estetik
boyutu kiiltiir turisti tipolojilerine gore farklilik 0,01 H, Kabul
Ha/ Hap gostermektedir.
Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarinin eglence
boyutu kiiltiir turisti tipolojilerine gore farklilik 0,01 H, Kabul
Ha/ Hac gostermektedir.
Hoq: Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarinin kagis
boyutu kiiltiir turisti tipolojilerine gore farklilik 0,01 H, Kabul
Hz/ Hag gostermektedir.
Ziyaretcilerin memnuniyet diizeyleri kiiltiir turisti
Hs tipolojilerine gore farkhilik gostermektedir. 0,01 Hs Kabul

5. SONUC

Genellikle 6grenme i¢giidiisiiyle ortaya ¢ikan seyahat kavrami turizm kavraminin
temelini, turizm kavraminin temelini ise kiltiir turizmi olusturmaktadir. Kiiltiirel
seyahatlerin artmasiyla olusan kiiltiir turizmi, adinin heniiz konmadig1 ge¢cmiste de bir
olgu olarak kullanilan giiniimiizde de en ¢ok ragbet goren turizm gesitlerinden birisidir.

Bunun baslica sebebi, kiiltiir turizmi aktivitelerinin insanlara kesfetmek gibi tatmin
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duygusu yliksek deneyimler yasatmasinin yaninda émiir boyu kullanilabilecek nitelikte
entelektiiel bilgi birikimi saglamasidir. Kiiltiir turizminde, ge¢mis yasam tarzlarini
gormek, modern sehirler disinda kalan dogal alanlardaki yasami gormek, eski
medeniyetlere ait eserleri ve anitlar1 kesfetmek, konser, tiyatro, gorsel sanatlar ve el
sanatlari ile ilgilenmek, yoresel giyim ve yemekleri deneyimlemek, festivallere katilmak
ve Ozel deneyimler sunan miizeleri gezmek gibi turistleri farkli hissettiren aktiviteler
vardir. Tabii ki, bu kadar etkileyici ve cazip 6zelliklere sahip olan bu turizm modelinin
her gegen giin popiilaritesini artirmasi kaginilmaz hale gelmistir ve bu durum kiiltiir
turizmi pazarinin da artmast sonucunu dogurmustur. Ayrica kiiltiir turizmi konusunda
yapilan arastirmalar, kiltlir turistlerinin daha ¢ok deneyim yasadigini, daha ¢ok
eglendigini, ziyaret siirelerinin daha fazla oldugunu ve daha fazla para harcadiklarini
gostermektedir. Bu baglamda destinasyon yoneticileri ve turizm isletmecileri tarafindan;
kiiltiir turizmi i¢in en uygun destinasyonlarin belirlenmesi, kiiltiir turizmini tercih eden
kisilerin ortak 6zelliklerinin incelenmesi, kiiltiir turizminden elde edilecek deneyimlerin
daha cazip hale getirilmesi ve kiiltiir turistlerinin memnuniyetini artiracak ¢éziimlerin

belirlenmesi {lizerine ¢aligmalar yapilmaya baslanmistir.

Kiiltiir turizmi {izerine yapilan ¢alismalar incelendiginde, kavramsal olarak
uluslararasi ve ulusal alanyazin benzerlik gostermesine ragmen bu turizm modelini tercih
eden kisilere ait demografik bilgiler ile yasadiklar1 deneyim ve memnuniyet diizeyleri
ayni llkenin degisik bolgelerinde bile farkliliklar gosterebilmektedir. Kavramsal olarak
bakildiginda kiiltiir turistleri McKercher tarafindan, amaca yonelik, goriilmeye deger
yerleri gezen, siradan, tesadiifi ve sans eseri kiiltiir turisti olmak iizere bes kategoride
siniflandirmistir. Bu kiiltlir turistlerinin tercihlerine genel olarak bakildiginda, bazi
destinasyonlar belirli tip kiiltiir turistleri tarafindan tercih edilebildigi gibi ¢ogu
destinasyonun bu bes tip turist tarafindan farkli oranlarda tercih edilebildigi
goriilmektedir. Kiiltiir turistlerinin tipolojileriyle birlikte, diger turistlere gore daha fazla
deneyim yasama talepleri, ulusal ve uluslararasi rekabet kosullari, maliyetler ve karlilik
gibi faktorlerin devreye girmesi sebebiyle turizmcilerin yeni pazarlama yontemlerine
ihtiya¢c duymaya baglamasina sebep olmustur. Bu durumun sonucu olarak, tiim bilimsel
disiplinlerde oldugu gibi kiiltiir turizmi faaliyetlerinde de islemeciligin temel taslarindan
birisi olan 6l¢me, veri toplama ve bilimsel analiz ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Boylece kiiltiir
turizminin bolgelere gore farkliklari, ihtiyaclart ve pazarlama ydntemleri daha somut

olarak belirlenebilecek, destinasyonlarin ve turizm isletmelerinin rekabet ortaminda en
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fazla pay almasi saglanmis olabilecektir. Bu g¢alisma da bu ihtiyagtan dogmus ve
deneyimsel kalite 6l¢iimii ve ziyaret¢ci memnuniyeti gibi kavramlarin dl¢iilmesi ve analiz

edilmesi sayesinde kiiltiir turizmi alanyazinina katki verilmesi amaglanmustir.
5.1.  Sonuc ve Oneriler

Deneyimsel kaliteye dair alginin memnuniyeti ne yonde etkilediginin arastirildigi
bu tez calismasinda diger destinasyon pazarlamasi g¢alismalarindan farkli olarak,
Eskisehir destinasyonunu ziyaret eden kiiltiir turistlerinin tipolojileri belirlenmis ve bu
siiflandirmaya gore turistlerin deneyimsel kalitesinin memnuniyeti tizerindeki etkisi
belirlenmeye calisilmigtir. Kiiltlir turistlerinin  deneyimsel kalite algilar1  ve
memnuniyetleri izerine belirtilen tiim kavramsal agiklamalar 1g181nda, anket ¢aligsmasi ile

toplanan verilere dayali olarak yapilan analiz bulgularina y6nelik sonuglar agiklanmaistir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda Eskisehir ilini ziyarete gelen kiiltiir turistlerinin
tipolojilerini belirleyerek, deneyimsel kalite algilarinin memnuniyetleri iizerindeki
etkilerini belirlemek olan bu g¢alismada yapilan analizler sonucunda, Eskisehir ilini
ziyaret eden kiiltiir turistlerinin demografik bilgilerine ve tipolojilerine gére deneyimsel
kalite algilar1 ile memnuniyet durumlar1 arasindaki iligkiler somut olarak ortaya
konmustur. Alanyazinda Eskisehir ili i¢in bdyle bir arastirma yapilmamis olmasi bu
arastirmanin turizm alanyazinina 6zgiin bir katki saglamasi ve sonuglarin turizm sektorii
paydaslarn tarafindan belirlenecek stratejilerde ve pazarlama politikalarinda kullanilmasi

beklenmektedir.

2021 yili Temmuz ay1 ile 2022 y1l1 Mayis ay1 arasinda Eskisehir ilinde Odunpazari
Tarihi Evler Bolgesi, Odunpazart Modern Miizesi, Eskisehir Bilim Sanat ve Kiiltiir Parki,
Balmumu Heykeller Miizesi, Kurtulus Miizesi, Adalar Bolgesi, Eti Arkeoloji Miizesi,
Devrim Arabalar1 Miizesi bolgelerini ziyaret eden ve aragtirmaya katilmay1 kabul eden
422 kiltlir turistine ii¢ bolimden olusan bir anket uygulanmistir. Anketin birinci
boliimiinde; cinsiyet, medeni hal, egitim diizeyi, yas ve gelir bilgilerini iceren demografik
veriler ile McKercher’in 2002 yilinda gelistirilen ve kiiltiir turistlerinin amach, gezici,
siradan, tesadiifi ve sans eseri olarak belirlenen bes tipolojiden hangisine dahil oldugunu
gorebilmek i¢in kullanilan sorular yer almaktadir. Anketin ikinci bdliimiinde; Oh ve
arkadaslar1 tarafindan 2007 yilinda gelistirilen egitim, eglence, estetik ve kagis

faktorlerini igeren deneyimsel kalite Olcegi kullanilmistir. Anketin {igiincii ve son
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boliimde ise Hutchinson ve digerleri tarafindan 2009 yilinda gelistirilen memnuniyet

6lcegi kullanilmistir.

Aragtirma Ornekleminin demografik bilgileri kapsaminda cinsiyet, medeni durum
egitim diizeyi, yas ve gelir diizeyi degiskenleri incelenmistir. Analiz sonuglarina gore;
kiiltiir turizmini tercih eden kadinlarin erkeklere gore, evli ¢iftlerin bekarlara gore, lisans
ve Ustii egitim seviyesinde olanlarin diger egitim seviyesinde olanlara gore, orta yas
grubunun diger yas gruplarina gore ve yiiksek gelir diizeyinde olanlarin diistik gelir
diizeyine sahip olanlara gore goreli olarak daha fazla oldugu goériilmektedir. Bu durum,
yas gruplar1 dagilimi haricinde kalan demografik bilgilere gore uluslararasi alanyazinla
uyumlu bir gorliniime isaret etmektedir. Demografik bilgilere dayali olarak uluslararasi
alanyazindan farkli olan hususunun, yiiksek yas grubunda olan turistlerin kiiltiir turizmini
daha cok tercih etmesine karsin Eskisehir ilinde yapilan ¢aligmanin 6rnekleminde orta
yas grubu turistlerin daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu farkliligin sebebinin,
Tiirkiye’deki yiiksek yas grubundaki kisilerin gelir diizeyleri ile iliskili olabilecegi
degerlendirilmistir. Bu sebeple, belirlenecek kiiltiir turizm pazarlama stratejilerinde; evli
ciftlerin, egitim seviyesi lisans ve iizeri olanlarin, ortanin iizerinde geliri olanlarin ve

genellikle orta yasta olanlarin hedeflenmesinin daha etkili olacagi degerlendirilmistir.

Aragtirma kapsaminda ortaya konan sonuglardan biri Eskisehir destinasyonundaki
kiltlr turistlerinin kiiltiir turisti tipolojileri bakimindan degerlendirilmesidir. Kiiltiir
turisti tipolojisi olarak belirlenmis olan bes tipolojinin genel dagilimma bakildiginda
sirasiyla en yiiksek orani amacl turistlerin olusturdugu, daha sonra ise sirasiyla gezici,
siradan, tesadiifi ve sans eseri gezici turist tipolojilerinin oldugu goriilmiistiir. Arastirma
verilerine gore, Eskigehir’i ziyaret eden turistlerin 41,71°1 (176) derin deneyim yasayan
amacgh kiiltiir turistlerinden olustugu goriilmektedir. %28,67’sinin (121) ylizeysel
deneyim yasayan gezici kiiltiir turistlerinden, %13,98°nin (59) yiizeysel deneyim yasayan
siradan kiiltiir turistlerinden, %8,77’sinin (37) derin deneyim yasayan sans eseri kiiltiir
turistlerinden, %6,87’sinin (29) yiizeysel deneyim yasayan tesadiifi kiiltiir turistlerinden
olusmaktadir. Amagl kiiltiir turistlerinin diger kiiltiir turistlerine gore daha yogun olmasi
kiiltiir turistlerinin ¢ogunlugunun biling diizeyinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu
oran ulusal turizm alanyazininda bulunan ¢alismalarla benzerlik gosterirken, uluslararasi
alanyazinda yer alan bilgilerle biiyiik farklilik gostermektedir. Bu durum, Eskisehir ile

diger calismalardaki destinasyonlar arasindaki tarihi ve kiiltiirel farkliliklardan
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kaynaklaniyor olabilecegi gibi, uluslararasi 6lgekte turistlerin giderek daha fazla oranda
yerel kiiltiirleri tecriibe etme ve deneyim yasama egilimlerinin sonucu da olabilir. Bu tez
calismasindaki sonuglara gore, kiiltiir turistlerinin ¢ogunlugunun seyahatlerini bilingli ve
hedefe yonelik olarak planladiklart g6z oOniinde bulundurulmali ve Kkiiltiir turizmi
destinasyonlarindaki gezi ve deneyim alanlari titiz bir organizasyon ve planlama sonucu

olusturulmalidir.

Kiiltiir turisti tipolojilerinin demografik bilgilere gore dagilimi incelendiginde;
tim tipolojilerde kadinlarin erkeklerden, evlilerin bekarlardan daha fazla oldugu
goriilmektedir. Egitim diizeyi degiskenine gore ise amagli turistler ile egitim diizeyi
arasinda dogru bir oranti oldugu goriilmektedir. Bu durum, genel olarak amagli turistlerin
egitim diizeyi en yiiksek grubu olusturdugu, gezici, siradan, tesadiifi ve sans eseri turist
tipolojinin de bu siraya gore azalan bir egitim diizeyi sergiledigini gostermektedir. Amaclh
kiiltiir turistlerinin %68,18’inin lisans ve iizeri diizeyde egitimli olmasi, gorece yliksek
diizeyde egitimli turistlerin seyahatlerinde kiiltiir turizmine verdikleri Onemi ve
seyahatleri sirasinda derin bir kiiltiirel deneyim yasadiklar1 sOylenebilir. Yas degiskenine
gore ise, genel olarak tiim tipolojilerde 35-54 yas grubunun ¢ogunlugu olusturdugu
goriilmektedir. Son olarak gelir diizeyine gore, tiim tipolojilerde gelir diizeyi yiiksek
turistlerin  belirgin sekilde cogunlukta oldugu goriilmektedir. Tim bulgular
incelendiginde yas degiskeni haricinde kalan diger degiskenlere dayali olarak tipoloji
verilerinin alanyazinla uyumlu oldugu goriilmektedir. Yas degiskeninin genel
alanyazindan farki ise, alanyazinda yiiksek yas grubunun ¢ogunlukta olmasina karsin

yapilan ¢alismada orta yas grubunun ¢ogunlukta olmasidir.

Deneyimsel kalite algis1 ile memnuniyet arasindaki iligki regresyon analizi ile
incelenmistir. Buna gore, deneyimsel kalite 6lgegi alt boyutlar1 olan egitim, estetik,
eglence ve kagis boyutlarinin memnuniyet diizeyine gore istatistiksel olarak anlamli bir
iliski olup olmadig1 incelenmis ve bulgulara dayali olarak hipotezler test edilmistir.
Aragtirmada turistlerin deneyimlerinin kalitesinin memnuniyetlerini etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sonug, turistlerin deneyimsel kalite algilarinin artmasiyla birlikte
memnuniyetlerinin de artacagini ortaya koymaktadir. Yani kiiltiir turistlerinin elde

ettikleri deneyimlerin algisi memnuniyeti yiiksek oranda olumlu etkilemektedir.

Arastirma sonuglari ilgili alanyazindan farkli olarak en ¢ok egitim deneyimlerinin

memnuniyeti etkiledigi, eglence, estetik ve kacis deneyimlerinin ise sirasiyla egitim
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deneyimini takip ettigi tespit edilmistir. Buna gore bu aragtirmada, deneyimsel kalite
boyutlarindan eglence deneyiminin memnuniyeti diger boyutlardan daha fazla etkiledigi
sonucuna ulagan arastirmalardan (Cole ve Scott, 2004; Tiirktarhan, 2019; Feng, Chen ve
Lai, 2021) farkli bir sonug ortaya konmustur. Arastirmaya gore, kiiltiir turistlerinin egitim
deneyimi algisi memnuniyeti yiiksek oranda olumlu etkilemektedir. Bu sonuca gore,
tarini ve arkeolojik alan, miize ve sanat galerisi bakimindan olduk¢a zengin oldugu
bilinen Eskisehir destinasyonundaki egitim deneyiminin aslinda tek basina turistik bir

cekicilik olabilecegini belirtmek miimkiindiir.

Arastirma bulgulart gostermektedir ki ¢aligmaya katilan turistlerin deneyimsel
kalite boyutlarindan olan kagis puanlarinin diger boyutlara gore diigiik olmasinin nedeni
stira dis1 deneyimler arayan turistler icin Eskisehir’de kacis deneyimi yasayabilecekleri
ortamin saglanamamasi ve bu tiir aktivitelerin azlig1 olabilir. Eskisehir ili 6zelinde,
kiiltiirel mirasin daha iyi deneyimlenmesi adina ilgelerde yer alan dogal ve kiiltiirel
zenginlikleri tanitacak turizm faaliyetlerinin artirilmasi, termal kaynaklarin bulundugu
bolgelere ve inan¢ merkezlerine daha yogun turlarin diizenlemesi, liiletasi gibi el
sanatlarina sahip ¢ikilmasi ve islemeciligin turizm amach kullanilmasi gibi faaliyetlerin
turizm sistemi igerisinde yer alan biitiin paydaslarca saglanmasi gerektigi

distiniilmektedir.

Ziyaretcilerin deneyimsel kalite algilarimin kiiltiir turisti tipolojilerine gore
farklilik gosterip gostermedigine iliskin sonuglar incelendiginde; egitimin tiim
tipolojilerle iligkili oldugu goriilmistiir. Egitim boyutunun en fazla iliskisi olan kiiltiir
turisti grubunun amagli kiltiir turisti oldugu goriilmiistir. Egitim ile diger kiiltir
turistlerinin iligkisi ise amagh kiiltiir turistlerinden sonra sirasiyla sans eseri, tesadiifi,
gezici ve siradan kiiltiir turistleridir. Bu verilere gore, kiiltiir turisti tipolojileri i¢erisindeki
en bliylik grup olan amagli kiiltiir turistlerinin deneyimsel kalite boyutlarinin her birinde
diger gruplar arasinda; 6grenmeye merakli, kisisel gelisimini 6nemseyen, ayni zamanda
estetik ogelere dikkat eden, eglence unsuruna da egitim ve estetik kadar 6nem veren bir
grup oldugu goriilmektedir. Bu grubun ziyaretleri boyunca kendi diinyalarindan
uzaklagsarak adeta bir “’kacis’’ yasamalar1 da deneyimlerini ne kadar derin yasadiklarini
aciklamaktadir. Sonu¢ olarak, amac¢h kiiltiir turistlerinin diger gruplara gore
deneyimlerinde egitim ve kiiltiirle daha yogun bir iliskide olduklar1 ve diger kiiltiirler

hakkinda bilgi alma isteklerinin daha fazla oldugu sdylenebilir. Bu bilgiler 15181nda;

84



amacl kiiltlir turistlerinin Eskisehir ili 6zelinde kalite ve memnuniyetlerini artiracak
etkinlik ve faaliyetlere, cekici turistik iriinleri iceren tur ve deneyim yasatacak
aktivitelere yogunluk verilmesi gerektigi soylenebilir. Aym1 zamanda farkli turist
gruplarinin da seyahatleri esnasinda deneyimlerini iyilestirecek, turist gruplarinin istek
ve arzularina gore turist memnuniyetini saglayacak hizmetlerin verilmesi konusunda

destinasyon pazarlama ve planlayicilarinin sorumluluk almasi gerektigi diistiniilmektedir.

Kiiltiir turistlerinin memnuniyet diizeyleri ile kiltiir turistlerinin tipolojileri
arasindaki iligkiyi incelemek maksadiyla olusturulan “Hs: Ziyaretgilerin memnuniyet
diizeyleri kiiltiir turisti tipolojilerine gore farklilik géstermektedir.” hipotezine iliskin
bulgular incelendiginde durumun deneyimsel kalite algisinin kiiltiir turisti tipolojileri ile
iliskisine benzer sekilde oldugu goriilmiistiir. Kiiltiir turizminde memnuniyet diizeyi en
yiiksek tipoloji grubunun kiiltiir turizmini en ¢ok tercih eden amagh kiiltiir turistleri
olmas1 alanyazinla uyumlu olarak beklenen bir durumdur. Bu grubu sirasiyla sans eseri,
gezici, tesadiifi ve siradan kiiltlir turistleri takip etmektedir. Bu sonuglar da kismen
alanyazindan farkli olarak, amagli kiiltiir turistleri ile birlikte derin deneyim yasayan sans
eseri kiiltiir turistlerinin memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu
sonuclara gore; kiiltiir turistlerinin beklentilerini, amaclarin1 ve memnuniyet diizeylerini
anlayabilmek adina kiiltiir turist tipolojilerini belirlemenin destinasyon gelisimine katki
saglayacagl soylenebilir. Memnuniyet diizeyi artan turistlerin, kiiltiir turizmi

destinasyonuna olumlu katkilar saglayacag: diisiiniilmektedir.

Eskisehir ili 6zelinde, kiiltiirel mirasin daha iyi deneyimlenmesi adina ilgelerde yer
alan dogal ve kiiltiirel zenginlikleri tanitacak turizm faaliyetlerinin artirilmasi, termal
kaynaklarin bulundugu bolgelere ve inang merkezlerine daha yogun turlarin diizenlemesi,
liiletas1 gibi el sanatlarina sahip ¢ikilmasi ve islemeciligin turizm amagli kullanilmasi gibi
faaliyetlerin turizm sistemi igerisinde yer alan biitlin paydaslarca saglanmas1 gerektigi

diistiniilmektedir.

Ulkesel kalkinmada énemli bir rol oynayan turizmin bolgesel ve yerel ekonomiye
olan katkis1 nedeniyle turistik kiiltiir destinasyonlarina verilen 6nem artmistir. Ancak bu
destinasyonlar1 ziyaret eden turistlerin farklilasabilmesi i¢in kendine 6zgii unsurlarin
olmasi ve bu turistlerin destinasyonlarda farkli deneyimler yasamasi destinasyon

pazarlamasinda bu konunun caligilmasi geregini dogurmustur. Bu nedenle bu ¢aligmada
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farkli turist profillerine gore deneyimsel kalite algisi ele alinmig ve memnuniyet

tizerindeki etkisine bakilmistir.

Turizm endiistrisi post modern donemine kadar hizmet odakli ilerlemis ancak bu
stirecin sonunda deneyim odakli ilerlemeye ihtiya¢ duyulmus ve hizmet kalitesinin yerini
deneyimsel kalite almistir. Bu noktada da deneyimsel kalitenin, farkli amag ve
ozelliklerle seyahat eden kiiltiir turistlerine gore farklilik gdsterip gostermeyecegi ve
deneyimsel kalitenin bu turistlerin memnuniyetlerine etki edip etmeyecegi sorusu ortaya
cikmaktadir. Ilgili alanyazinda deneyimsel kalitenin memnuniyeti etkiledigi ile ilgili
calismalar bulunsa da kiiltiir turist tipolojilerinin deneyimsel kalite algis1 ve memnuniyet
ile iligkisine dair bir ¢alismaya rastlanmamistir. Aragtirma kapsaminda elde edilen
sonuclarin 15181nda, turistlerin destinasyonu ziyaretleri esnasinda yasamis olduklar
egitim, estetik, eglence ve kacis boyutlarini iceren deneyimsel kalite algilari, turistlerin
memnuniyetlerini pozitif yonde etkilemektedir. Bu bulgular, ¢alismanin i¢inde bulunan
kiiltiir turistlerinin deneyimsel kalite algis1 ve memnuniyet iligkisi bagligi altinda verildigi
tizere ilgili alanyazinindaki mevcut ¢alismalar ile benzerlik gostermektedir. Alanyazinda
deneyimsel kalite ile memnuniyet arasindaki iligkiyi arastiran ¢alismalar mevcut olup
deneyimsel kalitenin memnuniyeti etkiledigi sonuglarina ulasilmistir. Ancak bu
caligmada farklr kiiltiir turist gruplarina gore bu deneyim algilarinin ve memnuniyete
etkilerinin farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu nedenle ileride turizm alanyazininda
farkli destinasyon ve turist gruplarina yapilacak akademik calismalarda belirlenen kiiltiir
turisti gruplarina dahil kisilerin bu degiskenler arasinda araci rolii gosterip gostermedigi

incelenebilir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore; belirlenen hipotezlerin hepsi farkli
oranlarda da olsa kabul edilmistir. Ancak bu hipotezlerin hepsinin farkli oranlarda etki
diizeyleri oldugu, yani birbirleri ile aymi diizeyde etkiye sahip olmadiklar
unutulmamalidir. Bu etki diizeyleri bulgular béliimiinde belirtilen tablolarda net olarak
belirtilmistir. Arastirmanin sonuclar1 genellendiginde, Eskisehir ilini tercih eden kiiltiir
turistlerinin daha ¢ok, egitim ve gelir diizeyi yiiksek, evli, kadinlardan ve amacl kiiltiir
turistlerinden olustugu goriilmektedir. Tarihi ve kiiltiirel mirasa sahip olan destinasyonlar
icin Oncelikli hedef kitle konumunda olan amagli kiiltiir turistlerinin diger tiim kiltiir
turistleriyle farkli 6zellikler agisindan karsilagtirilmalart turizm sektorii ve arastirma

sonuglart agisindan 6nem arz etmektedir. Ayrica tiim tipolojilerde ve hem deneyimsel
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kalite algisinin hem de memnuniyetin artmasinin egitim diizeyinin yliksekligiyle dogru
orantili oldugu goriilmiistiir. Ayrica sans eseri tipolojideki kiiltiir turistleri i¢in de ayr1 bir
calisma yapilmasi, Eskisehir iline 6zgii bir durum olarak degerlendirilmesi gereken bir

husustur.

Bu arastirmada kiiltlir turistlerinin memnuniyetini etkileyen deneyimsel kalite
boyutlar1 (egitim, estetik, kacis, eglence) ele alinmistir. Arastirma sonuglari, destinasyon
yoneticilerinin arastirma kapsaminda simiflandirilan kiltiir turist tiplerine gore
memnuniyet diizeylerinin hangi etkenlerden etkilendigini takip etmeleri gerekliligini
ortaya koymaktadir. Gelecek arastirmalarda turistlerin memnuniyet diizeylerine etki
edecek farkli deneyimsel kalite boyutlari ile birlikte daha farkli modeller ele alinabilir.
Turistik destinasyonlar ancak yiiksek diizeyde turist memnuniyeti sagladiklari siirece
varliklarm1  devam ettirebilmektedirler. Alanyazinda yapilmis olan c¢alismalar
incelendiginde, deneyimin kalitesinin turist memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugunu ifade edilmektedir. Turistlerin gittikleri destinasyonlardan memnun bir
sekilde ayrilmalari, onlarin destinasyona olan bagliliklarini artirarak tercih edilen turizm

tiiriinde rekabet halinde oldugu destinasyonlara gore avantaj yaratacaktir.

Sonug olarak; analizlerden elde edilen bulgular ve yapilan kapsamli Alanyazin
aragtirmasina dayali olarak Eskisehir ilinde yiiriitiilen kiiltlir turizmi faaliyetlerinin
etkinliginin artirilabilmesi icin yapilmasi1 gerekenlerin goriilmesine katki vermeye
calisilmistir. Alanyazinda daha 6nce kullanilmis ve kabul gérmiis olan deneyimsel kalite
algisi, memnuniyet ve tipoloji 6l¢eklerinin bir arada kullanilarak Eskisehir ilini ziyaret
eden kiiltiir turistlerine 6zgii yapilan bu calismanin 6zgiin bir caligma olarak amacina
ulastigt ve Ozellikle wulusal turizm alanyazinina Ozgiin @ bir katki yapacagi
degerlendirilmektedir. Ayrica bu c¢aligmanin, Tiirkiye’de ve diinyada farkli
destinasyonlar i¢in uygulanabilir olmasi, ¢aligmanin gelisime agik oldugunu gostermekle
birlikte ilgili alanyazina farkli g¢alismalarin kazandirilmasi konusunda yiiksek bir

potansiyele sahip oldugunu géstermektedir.
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EKLER

EK-1. Anket

Bu anket formu “’Kiiltiir Turistlerinin Deneyimsel Kalite Algilarinin Memnuniyet
Uzerindeki Etkisi’’ni arastirmak amaciyla doktora tez calismasi i¢in hazirlanmistir. Elde
edilecek bilgiler bilimsel amacglar i¢in kullanilacak olup tgiincii kisilerle
paylasilmayacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Doktora Ogrencisi Altan CETIN
E-posta:
1.BOLUM: KiSISEL BILGILER

1.Cinsiyetiniz

Erkek D Kadin D

2.Medeni haliniz

Evii (]  Bekar |
3.Egitim diizeyiniz

[kogretim D
4.Yasiniz

-18( ) 18-24 ] 25-34 (] 35-44( ] 4554 ]

5.Aylik ortalama geliriniz
0-2000 D 2001-3500 D 5000+ D

6.Liitfen asagidakilerden sizi en iyi ifade ettigini diisiindiigiiniiz bir ifadeyi seciniz.

Lise (|

Onlisans D

Lisans D Lisansiistii D

55-64( ] 65+ |

3501-5000 |

Hig¢ 6nemli Onemli Ne 6nemlidir ne Onemlidir Seyahatimin
Eskisehir’e degildir degildir onemsizdir temel
gelmemde nedenidir
kiiltiir turizmi
1 2 3 4 5

O] 0] O OO0

7.Liitfen asagidakilerden sizi en iyi ifade ettigini diisiindiigiiniiz bir ifadeyi seciniz.

Cogunlukla gezdim Eskigehir kiiltiirti Eskisehir kiiltiirii Eskisehir
ve ilging buldugum | hakkinda biraz bilgi hakkinda birgok kiltiirt
Eskisehir seylerin fotografini edindim bilgi edindim hakkinda
seyahatim cektim derin bir
sirasinda anlayis
gelistirdim
1 2 3 4

Liitfen diger sayfaya geciniz.




2.BOLUM: DENEYIM KALITESi VE MEMNUNIYET OLCUMU

Bu boliimde, Eskisehir seyahatiniz ile ilgili deneyim kalitenizi ve memnuniyetinizi 6l¢en
ifadeler yer almaktadir. ifadeleri okuyup, her bir ifadeye katilma durumunuzu ilgili
kutucuga (X) isareti koyarak belirtiniz. Her bir ifade i¢in liitfen bir segenegi isaretleyiniz.

o
Z
g | g E g
g £ S Z g g
29 o 2 9 2| 23
x > =2z S| X 3
cEE | E |SE | 2|2
g5 | 8§ o8 | BE| 88
DENEYIMSEL KALITE XM M A M X
8. Bu destinasyonda yagadigim deneyim bilgi diizeyimi artird1.
9. Bu destinasyonda ¢ok sey 6grendim.
10. | Bu destinasyonda yasadigim deneyimler bende yeni seyler
O0grenme meraki uyandirdi.
11. | Bu destinasyon benim i¢in tam bir 6grenme deneyimiydi.
12. | Bu destinasyonda yasadigim deneyimler benim i¢in son
derece egiticiydi.
13. | Bu destinasyonda yasadigim deneyimler becerilerimi
gelistirdi.
14. | Bu destinasyonda ger¢ek bir uyum duygusu hissettim.
15. | Bu destinasyonda olmak bile ¢ok hos.
16. | Bu destinasyondaki ortam pek hos degildi.
17. | Bu destinasyondaki ortam ¢ok ¢ekiciydi.
18. | Bu destinasyondaki ortam, tasarimla ilgili detaylara gercekten
onem verildigini gdstermektedir.
19. | Bu destinasyondaki ortam, duyusal anlamda beni memnun etti.
20. | Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek eglenceliydi.
21. | Bu destinasyondaki performanslari izlemek biiyiileyiciydi.
22. | Bu destinasyonda diger ziyaretcilerin ne yaptigini izlerken dahi
keyif aldim.
23. | Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek neseliydi.
24. | Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek beni ¢ok eglendirdi.
25. | Bu destinasyondaki etkinlikleri izlemek sikiciydi.
26. | Budestinasyonda kendimi farkl bir karakter i¢indeymisim gibi
hissettim.
27. | Bu destinasyonda farkli bir yerdeymis gibi hissettim.
28. | Bu destinasyonda farkli bir zamandaymis gibi hissettim.
29. | Bu destinasyonda yasadigim deneyim kendimi bagka biri gibi
hayal etmemi sagladi.
30. | Budestinasyonda gergek hayattan tamamen uzaklastim.
31. | Bu destinasyonda giinliik rutinimi tamamen unuttum.
32. | Bu destinasyonda kendimi farkli bir diinyadaymisim gibi
hissettim.
MEMNUNIYET
33. | Eskisehir’i ziyaret etme kararimdan dolayr mutluyum.
34. | Eskisehir’i ziyaret etmeye karar vererek dogru tercihi yaptim.
35. | Genel olarak Eskisehir’i ziyaret etme kararimdan memnunum.
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