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OZET
KULTUR TURIZMi DENEYIMLERININ MUSTERI MEMNUNIYETINE
ETKISi: DIYARBAKIR ORNEGI

Mahmut USTUNER

Batman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali,

Yiiksek Lisans Tezi, Agustos 2019
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Feridun DUMAN

Bu aragtirmanin amaci, Diyarbakir’t tercih eden turistlerin kiiltiir turizmi
faaliyetleri sirasinda zihinlerinde olusan algiy1 degerlendirmek ve bu alginin
memnuniyet diizeyleri lizerindeki etkiyi istatistiki agidan agiklamaktir. Arastirmada elde
edilen veriler dogrultusunda Diyarbakir’t ziyaret eden turistlerin beklentilerinin,
isteklerinin ve ihtiyaglarinin neler oldugu, hangi hususlara daha ¢ok 6nem verdikleri
belirlenmeye ¢alisilmistir. Yapilan ziyaretten ne derece memnun kalindigi ya da
kalinmadig1 degerlendirilerek destinasyonun eksik yonlerin belirlenmesi ve ¢dziimler
gelistirilip Onerilerin sunulmasi1 amaglanmistir. Bu amacla turistlerin destinasyona
gelmeden oOnceki algilamalar1 ve turizm deneyimlerinin memnuniyet diizeyleri
lizerindeki etkisini arastiran bircok calisma incelenmistir. ilgili literatiir arastirmasindan
elde edilen anket modeli destinasyona uyarlanarak bolgeyi ziyaret eden yerli turistlere

uygulanmigtir.

Arastirmada elde edilen bulgular neticesinde, kiiltiir turizmi deneyimlerinin
miisteri memnuniyeti {iizerine etkisinin oldugu goriilmistiir. Yasanan deneyimler
sonucunda olusan memnuniyet diizeyi ileriye doniik turist kararlarini olumlu ya da
olumsuz etkilemektedir. Dolayisiyla turist beklentilerinin belirlenmesi ve sunulacak

hizmetlerin bu dogrultuda sekillenmesi olduk¢a dnemlidir.

Anahtar kelimeler: Kiiltiir Turizmi, Miisteri Memnuniyeti, Diyarbakair.



ABSTRACT

THE EFFECT OF CULTURAL TOURISM EXPERIENCES ON CUSTOMER
SATISFACTION: DiYARBAKIR EXAMPLE

Mahmut USTUNER

Batman University, Institute of Social Sciences Tourism Management Department,

Master of Science Thesis, September 2019
Supervisor: Associae Professor Feridun DUMAN

The aim of this study is to evaluate the perception of the minds of tourists
visiting Diyarbakir during cultural tourism activities and to explain the effect of this
perception on satisfaction levels statistically. In the light of the data obtained from the
study, it was tried to determine what the expectations, wishes and needs of the tourists
visiting Diyarbakir, and which issues they attach more importance to. It was aimed to
determine the missing aspects of the destination by evaluating to what extent the visit
was satisfied or not, and to develop solutions and provide suggestions. For this purpose,
many studies investigating the perceptions of tourists prior to arrival and the effect of
tourism experiences on satisfaction levels have been examined. The survey model
obtained from the relevant literature survey was adapted to the destination and applied

to local tourists visiting the region.

As a result of the findings of the study, it was seen that cultural tourism
experiences had an effect on customer satisfaction. The level of satisfaction as a result
of the experiences experienced positively or negatively affects tourist decisions.
Therefore, determining the expectations of tourists and shaping the services to be

provided in this direction is very important.

Keywords: Cultural Tourism, Customer Satisfaction, Diyarbakir.
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GIRIS

Turizm, insanlarin ¢alistiklar1 ve ikamet ettikleri yer diginda, siirekli kalis sekline
doniismemek ve gelir elde edecek bir faaliyette bulunmamak sartiyla, yaptiklar1 seyahat
ve konaklamalarindan olugan iliskiler bitiinii olarak tanimlanmaktadir. Teknolojik,
ekonomik ve siyasal alanlardaki degisimler ile birlikte insanlarin turizm tercihleri de
zamanla degismistir. Bu degisim sonucunda insanlar yalnizca sahil turizmini tercih
etmeyip bazi alternatif turizm alanlarina yénelmistir. Insanlar kis, doga, saglik, botanik,
akarsu, dagcilik, golf, yayla ve inang¢ turizmi gibi etkinliklerin yami sira, kiiltiir

turizmine de biiytik ilgi gostermektedir.

Kiiltiir turizmi, yeni kiiltiirleri tanimak, gegmisteki kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi
olmak, insanlarin kendi kiiltiirlerinin yan sira diger gruplarin da kiiltiirlerini 6grenmek
amaciyla gerceklestirdikleri turizm faaliyetlerini kapsar. Insanlarin kiiltiirel degerler
bakimindan zengin yerleri gérme, kaybolmak iizere olan yasam tarzlarini 6grenme
istegi glin gectikge artmaktadir. Kirsal yerlesim alanlarini gormek, bolgeye ait yemek
kiltiriinii 6grenmek ve o yemekleri tatmak, festivallere katilmak ve yoreye ait el

sanatlarin1 gérmek isteyen turistlerin sayisi1 da gittikce artmaktadir.

Kendi kiiltiirel degerlerini anlamak ve diger uygarliklar1 tanimak isteyen
insanlarin bir bolgedeki tarihi, kiiltiirel, dinsel ve endiistriyel gecmisi yakindan gérerek
O0grenmek, Onceki donemlerde yasamis olan medeniyetler arasinda karsilastirma
yapmak istemeleri kiiltiirel turizmi tercih etmelerindeki ana etkenlerdendir. Sonug
olarak bir bolgenin sahip oldugu kiiltiirel degerler, o bolgedeki turizm etkinliklerinin

artmasini saglayarak turizmin gelismesine katkida bulunmaktadir.

Kiiltiir turizmi kapsaminda yapilan ulusal ya da uluslararasi seyahatlerin
artmasinda, giinlimiiz iletisim araglarindaki hizli gelisim ile destinasyonlar hakkinda
insanlarin zihninde uyanan merak duygusu, kiiltiir ve egitim seviyesindeki artig, ulasim
araclarindaki hiz, konfor ve giivenlik artis1 gibi etkenler etkili olmaktadir. Ayrica
gelismislik diizeyi yiiksek olan iilkelerdeki yasl niifusunun giderek artmasi, diger bir
ifadeyle ticlincli yas turizminin Oneminin artmasi da insanlart kiiltiirel turizm

etkinliklerine yonlendiren etkenlerdendir.



Diyarbakir kenti M.O. 3000 yillarinda Subarular déneminden baslayarak
giiniimiize kadar gelen zengin bir tarihi ge¢mise sahiptir. Bulundugu konum itibariyle
onemli ticaret yollarmin baglant1 noktasinda yer alan kent, hemen her déonem ydnetim,
ticaret, sanat ve bilim merkezi olmus, farkli medeniyetlerin tarihi ve kiiltiirel mirasini
glinlimiize kadar tasimistir. Bu baglamda Diyarbakir kiiltiir ve arkeoloji altyapisi ile her
zaman Ozel bir konuma sahip olmustur. Tarihi dokusuyla ve sahip oldugu kiiltiirel

degerler ile bir agik hava miizesi atmosferi yaratmaktadir.

Ulkemizin &nemli turistik destinasyonlarindan biri olan Diyarbakir’in sahip
oldugu kiiltiirel c¢ekiciliklerin ziyaretciler tarafindan nasil algilandigi ve ziyaretleri
boyunca yasamis olduklart deneyimlerin memnuniyetleri lizerindeki etkiyi belirlemeye
yonelik olan bu calisma, 3 boliimden olusmaktadir. Ik béliimde; kiiltiir turizmi
kavramuna, kiiltir turizminin 6nemine, kiiltiir turizminin 6zelliklerine, kiiltiir turistine,
kiiltiir turizminin siniflandirilmasina, kiiltlir turizminin kaynaklarina, kiiltiir turizminin
etkilerine, kiiltiir turizminin tarihsel gelisimine, Tiirkiye’de kiiltiir turizmine, turizm
deneyimine, ikinci boliimde; miisteri memnuniyeti kavramina, miisteri memnuniyetinin
Onemine, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere, algilanan deger kavramina
deginilmistir. Son olarak iiclincii boliimde ise; aragtirmanin yontem ve bulgularindan,

yapilan analizlerden, bulgu ve tespitlerden bahsedilmistir.

Diyarbakir’t ziyaret eden turistlerin kiiltiir turizmi faaliyetleri sirasinda
zihinlerinde olugan algiy1 degerlendirmek ve bu alginin memnuniyet diizeyleri
tizerindeki etkiyi istatistiki a¢idan agiklamaktir. Memnuniyet diizeyini belirlemek
destinasyonun basarisi agisindan onem arz etmektedir. Destinasyon performansinin
yiiksek olmas1 ziyaretcilerin hizmet kalitesi algisini artirir ve memnuniyet diizeyini
olumlu etkiler. Bu nedenle, bir destinasyonun yeterli performansa sahip olmasi
sonucunda memnun olmus insanlarda destinasyonu tekrar ziyaret etme ve baskalarina

tavsiye etme istegi olusmaktadir.

Bu calismanin, Diyarbakir’t ziyaret eden insanlarin memnuniyet diizeylerini
belirlemek ve memnuniyet diizeylerinin arttirtlmasi dogrultusunda yeni stratejiler

belirlenmesine yol gostermesi 6n gortilmektedir.



BIRINCI BOLUM
KULTUR TURIZMi DENEYIMLERININ MUSTERI MEMNUNIYETI
UZERINE ETKISI: DIYARBAKIR ORNEGI
Bu boliimde; kiiltlir turizmi kavrami, kiiltiir turizminin 6nemi, kiiltiir turizminin
Ozellikleri, kiltiir turisti, kiltiir turizminin simiflandirilmasi, kiltiir turizminin
kaynaklar1, kiiltlir turizminin etkileri, kiiltlir turizminin tarihsel geligimi, Tirkiye’de

kiiltlir turizmi ve turizm deneyimi konular1 ele alinmistir.

1. KULTUR TURIZMI KAVRAMI

Kiiltliir turizmi, geg¢misteki kiiltlirleri merak etme duygusuna dayanan, kendi
kiiltiirlerinin yan1 swra diger Kkiiltiirel guruplart tanimaya yonelik yapilan turizm
faaliyetlerinin biitiintidiir. Kiltiir turizmi, kiiltiirel bakimdan zengin yerleri gormek,
yoreye ait yagam tarzlarin1 6grenmek, kiiltiirel degerler hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in
yapilan seyahatlerdir (Batman ve Oguz, 2008). Baska bir tanima gore de kiiltiir turizmi
festivaller ve fuarlar, folklor, gosteriler ve konserler, tiyatro, miizeler ve sanat galerileri,
sanat ve zanaat atOlyeleri gibi sanat etkinliklerine katilmak, geg¢miste yasayan
medeniyetlerin izlerini yerinde gérmek amaciyla yapilan turizm etkinlikleridir. (Emekli,

2006).

Diger sektorlerde (bankacilik, sanayi vb.) oldugu gibi turizm sektoriindeki
rekabet ortam1 da giderek zorlasmaktadir. Bu dogrultuda meydana gelen teknolojik,
ekonomik ve siyasal degisimler, turizm sektdriindeki seyahat anlayisini degistirmistir
(Uygur ve Baykan, 2007: 30) Ozellikle 19. yiizyilda Avrupalilarin Misir uygarligina
olan ilgi ve meraklari, Avrupa’daki kiiltiir seyahatlerini artirmistir. Giderek degisen
turizm anlayisi ile kisilerin farkli ve otantik bolgeleri ziyaret etme isteklerinin artmast,
seyahatleri siiresince kiiltiirel anlamda bilgi edinme istegi ile kiiltiir turizmi giderek

onem kazanmistir. (Ozdamar, 2011).

Turistler sadece deniz, kum ve gilines turizmini tercih etmeyip, farkli turizm
alanlarina da yoOnelmektedir. Dinlenme, eglenme, dagcilik, saglik, din, spor, gibi
amaclarla yapilan turizm etkinliklerinin yaninda, kiiltir de insanlarin turizme
katilmasinda etkili olmaktadir. Diinya Turizm Orgiitiine (WTO) gére, kiiltiir turizminin
en hizli gelisen turizm tiirleri arasinda yer aldigt ve daha da cok gelisecegi
diistiniilmektedir. Bu dogrultuda 6nemli kiiltiir turizminin gelistirilmesi saglayacagi
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yararlardan dolay1 oldukc¢a onemlidir (Uygur ve Baykan,

2007).



Giderek zorlasan rekabet kosullarinda deniz, kum ve giines {i¢liisii turizm
endiistrisinde yetersiz kalmaktadir. Turistlerin daha fazla konaklama yapabilmesi ve
daha fazla harcama yapabilmesi turistik {iriinlerin ¢esitlendirilmesiyle miimkiin olabilir.
Ulkemiz turizminin belirli aylardan tiim aylara yayilmasi ve turistlerin daha ¢ok turizm
faaliyetinde bulunabilmesi i¢in kiiltiir turizmi bir ¢esitlendirme araci olabilir. Bu

nedenle kiiltiir turizmi ayr1 bir 6neme sahiptir (Culha, 2008: 1827).

1.1. KULTUR TURIZMINIiN ONEMIi

Kiiltiir turizmi, yerel halkin yasam seklini, gelenek ve goreneklerini bir turiste en
giizel anlatan turizm ¢esididir ve uygulandigi yoreye bircok fayda saglamaktadir
(Saarinen ve ark., 2014). Tarih ve kiiltiir miras1 bilincini artiran kiiltiir turizmi yd6re
halkinin yasam standartlarini iyilestiren ve geleneksel yasam tarzlarini korumayi
hedefleyen bir turizm ¢esididir. Ayn1 zamanda, turistlerin degisik kiiltiirleri 6grenmek
icin yaptiklar1 seyahat ve konaklamalar o yoreye ekonomik fayda sagladigindan kiiltiir
turizminin 6nemi giderek artmaktadir. Kiiltiir turizmi, yoreye ekonomik olarak katki
sagladigr gibi o yoredeki kiiltiirel varliklarin korunmasini da saglamaktadir (Sacilik ve
Toptas, 2017: 109). Turizm isletmelerinde, miizelerde, sanat galerilerinde, tarihsel
alanlarda istihdam saglayan kiiltiir turizmi, birgok sektorle etkilesim halindedir. (Oztiirk
ve Yazicioglu, 2002).

Gilinlimiizde insanlar artitk deniz, kum ve giines turizminin yaninda Kkiiltiirel
faaliyetlerde bulunmak, farkli yasam tarzlarin1 ve dini inaniglar1 6grenmek, yorenin el
sanatlarint ve mutfagi hakkinda bilgi sahibi olmak ve ge¢mis kiiltlirlerin izlerini yerinde
gormek istemektedir. Bunun sonucunda kiiltiirel 6zelligi olan turizm destinasyonlarinin

onemi giderek artmakta ve daha ¢ok tercih edilmektedir (Tapur, 2009).

Kiiltiir turizminin yore halkinin yasamina sagladigi etkiler asagidaki gibi
stralanabilir: (Avcioglu ve Hacioglu, 2008. Akt. Kodas ve Erdz, 2012)
* Toplumlarin {ilkelerin ortak miraslarini 6grenmesine firsat saglamasi,

» Bolgeyi ziyaret eden turistlere, yoreye ait kiiltlirel degerleri ve yasam tarzini
tanitma firsat1 saglamasi,

* Uluslararasi is birliginin ve 6zelliklerinin ortaya ¢ikarilmasi,
* Bolgenin kiiltiirel yapisinin gelistirilmesi,

* Ekonomik faaliyetlerin az oldugu bolgelerde gelir ve istihdam yaratmasi,
* Turizm sezonunun uzatilmasi ve iilke turizm cografyasinin genisletilmesi,

* Dogal ¢evrenin duyarl bir sekilde korunmasi.
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Tirkiye’nin kiltiir turizmi potansiyeli oldukga yiiksektir. Turistik c¢ekicilikler
bakimindan kiy1 turizminden sonra yer alan kiiltiir turizmi, kiiltiirel degerlerin fark
edilip korunmasinin yani sira farkl kiiltiirler ile etkilesim saglamasi hususunda 6nem
arz etmektedir. Bu nedenle de, kiy1 turizminin yogun oldugu bdlgelerin disinda kalan
kirsal bolgelerdeki kiiltiirel degerler de gittikce dnem kazanmaktadir. Bunun sebebi
seyahatlerinde farkli tecriibeler yasamak isteyen bireylerin artik kirsal alanlara
yonelmeleri ve bu bolgelerdeki kiiltiirel varliklar1 tanima istekleridir. Bundan dolay1 da
kiiltiir turizminin 6nemi kirsal alanlarda da hissedilmektedir. Turistler kirsal alanlara
yaptiklar1 seyahatlerinde hem o yorenin kiiltliriinii, tarihini, uygarlik ge¢misini
ogrenmekte hem de dogayla biitiinleserek farkli tecriibeler yagsamaktadirlar. (Kodas ve

Eroz, 2012)

1.2. KULTUR TURIZMININ OZELLIKLERI

Kiiltiir turizmini diger turizm tiirlerinden ayiran en dnemli 6zelliklerden bir tanesi
mevsimsel olmamasidir. Bu 6zelligi ile turizm faaliyetlerinin bdlgelere ve zamana
yayillmasina katki saglamaktadir. Ayrica siirekli gelisen sanal ortamdan ve global

sermaye hareketlerinden diger turizm tiirlerine gére daha az etkilenmektedir (Uskiidar,

2012).

Pekin (2011) ise kiiltiir turizminin 6zelliklerini asagidaki gibi ifade etmektedir

(Cokal, 2015);

o Kiiltiir seyahatleri bir¢ok gezgin agisindan oldukca biiylik 6nem tagimaktadir.
Terdr olaylari, savas, politik istikrarsizliklar gibi bazi1 konular disinda turizmin diger

tiirlerine gore daha istikrarli bir talebe sahiptir.

o Kiiltlir turizmi, turizm gelirlerinin {ilke bazinda daha genis alanlara
yayilmasinda, bdlge halklarinin turizm gelirlerinden daha fazla pay almasina ve bolge

halkinin kiiltiir seviyesinin yiikselmesine yoneliktir.

o Kiiltiir turizmi dogaya, cevreye, tarihi ve kiiltiirel degerlere karsi daha

duyarhidir.
e lyi yonetildigi takdirde kiiltiir turizminin tiikkenme, tiiketilme riski yoktur.

o Kiiltiir turizminin mevsimsel olmayisi kiy1 turizminin olumsuzluklaria ¢éziim

uretir.



1.3. KULTUR TURISTI

Kiy1 turizmine yonelik tatil anlayis1 diinyada ve Tiirkiye’de hala ¢cok 6nemlidir.
Ancak teknolojik gelismeler, sosyal ve kiiltiirel degisimler, ekonomik faktorler ile
turistlerin tatil anlayisinda degisiklikler meydana gelmekte, deniz-kum-giines turizmini
tercih eden turistlerin seyahatleri sirasinda bulunduklart bdlgenin kiiltiiriinii de tanimaya
calistiklar1 goriilmektedir. (Oter ve Ozdogan, 2005). Avrupa Birligi iilkelerini kapsayan
bir arastirmada kiiltiir turizmi faaliyetlerinde bulunan turistlerin genellikle egitim ve
gelir diizeyleri yiiksek bireylerden olustugu anlasilmistir (Richards, 2001). Kiiltiir
turizmi etkinliklerine katilan turistlerin karakteristik 6zellikleri de diger turizm tiirlerine
gore farklilik gostermektedir. Konu ile ilgili yapilan bir ¢alismada kiiltiir turistlerinin

cesitleri asagidaki gibi aciklanmustir.

Hausmann (2007) tarafindan yapilan bir siniflandirmada, kiiltiir turistleri dort ayri
giidii seviyesinde incelenmistir. Hausmann’a gore kiiltiir turisti ¢esitlerini bilmek kiiltiir

turizmi pazarlamasi agisindan énemlidir (Hausmann, 2007: 175).

Sekil 1: Kiiltiir Turisti Cesitleri

KULTUR TURISTI
CESITLERI

Yiksek Kismen Temel
Derecede Giidiilenmis flgileri Baska Kazara
Giidiilenmis Kiiltiir Olan Kiiltiir Kiltiir '
Kiiltiir Turistleri Turistleri Turistleri

Turistleri

Temel
Temel Temel Seyahat Temel Seyahat Seyahat
Seyahat Amaci ) Amaci ) Amaci
Amaci Kiiltiir ve Diger P 1eet D urtulernve"blr Kiiltiirlii
Kiiltiir Diirtiiler ilave” olarak kultiir

liskili

Kaynak: Hausmann, 2007: 175.



Yiiksek Derecede Giidiillenmis Kiiltiir Turistleri: Ana motivasyonun kiiltiir

oldugu ve bir kenti 6zellikle kiiltiirel degerleri icin ziyaret eden turistlerdir.

Kismen Giidiillenmis Kiiltiir Turistleri: Seyahat amaci kiiltiir ve diger diirtiiler
olan bu turistler, gittikleri bolgede kiiltiirel imkanlardan faydalanirken arkadas, akraba

ziyaretleri, aligveris gibi bagka amaglarini da yerine getirmektedirler.

Temel Ilgileri Bagka Olan Kiiltiir Turistleri: Seyahatlerinin temel amac1 kiiltiir

degildir. Seyahatleri sirasinda kiiltiirel etkinliklerde bulunurlar.

Kazara Kiiltiir Turistleri: Bu turistlerin seyahat amaci kiiltiir degildir. Herhangi
bir kiiltiirel alan1 ziyaret etmek i¢in plan yapmayan, gittikleri yerlerde yiizeysel olarak

turizm etkinliklerine katilan turistlerdir.

1.4. KULTUR TURIZMININ SINIFLANDIRILMASI

Kiltlir turizmi igerik bakimindan ¢ok genis bir kavramdir. Bu turizm c¢esidini
tercih eden turistler arkeolojik alanlar1 ve miizeleri gezmek, mimari yerleri gormek,
sanat galerilerini gezmek, festivallere, miizik, dans ve tiyatro gdosterilerine katilmak
katilmak amaciyla hareket ederler. (Richards, 2001:23). Baska bir ifadeyle, turistler
farkli deneyimler kazanmak, degisik yerleri gormek ve bu yerler hakkinda bilgi sahibi
olmak amaciyla kiiltiir turizmini tercih etmektedir (Huh, 2002:7-8). Kiiltiir turizminin
icerigi ve uygulama bi¢imine gore bazi siniflandirmalar yapilmaktadir. Asagida yer alan

Tablo 1’de kiiltiir turizminin siniflandirilmasi goriilmektedir.

Tablo 1. Kiltiir Turizminin Siniflandirilmasi

Kategori Ornek
Yiiksek, Miizeler, sergiler, gorsel sanatlar, tarihi yerler, tiyatro, edebiyat, bilim ve teknoloji
Kurumsallastir ’ ’ > > > )

1llms Kiiltiir merkezleri

Halk, Popiiler | Film, eglence, spor, kitle iletisim araglari, aligveris, etkinlikler, yemek, iiriin, el
Kiiltiir sanatlar1, gelenekler, gérenekler

Etnik
Semboller

Dil, egitim, ulasim, din, giyim, siisleme, lehce

Tablo’dan da anlasilacag iizere, miizelere, sergilere, gorsel sanatlar, tarihi yerlere,
tiyatro ve gorsel sanatlar amagli, edebiyat, bilim ve teknoloji merkezlerine yapilan
ziyaretler, yiiksek kiiltlir unsuru olarak; bunun yaninda filmler, etkinlikler, gelenek ve
gorenekler birer halk kiiltiirii olarak ve son olarak da dil, din, egitim, giyim, siisleme ve
lehge ise, bir topluluga ait belirgin kiiltiirel unsurlar olarak ifade edilmektedir (Fagence,

2003:57).




1.5. KULTUR TURIZMININ KAYNAKLARI

Kiltiir turizmi icerik olarak oldukca zengindir. Turistler, bu zenginlikleri
kesfetmek amaciyla, kiiltiirel alanlar1 ziyaret etmekte, kiiltiirel deneyim kazanma istegi

ile kiiltiir amacli seyahatlere katilmaktadirlar. Kiiltiir Turizm Kaynaklar1 Sekil 2’de

gosterilmistir.

Sekil 2. Kiiltiir turizm kaynaklar1

Unlii insanlar ve tarihi Qeleneksel Mimari Modern popiler kiiltir:
olaylar yiyecek ve gelenek * filmler
- — igecekler * yerel televizyonlar
Miras ¢ekicilikleri:
* miizeler ve tarih - -
merkezler, kaleler, antik Temali geziler ve gezi
anitlar / programlari
* tarihi bahgeler
* manzara bahgeleri ——— Ozel ilgi gezileri
*tarihi koyler
KULTUR
Festivaller ve ozel TURIZM Spor ve bos zaman
\
olaylar: KAYNAKLARI aktiviteleri:
* folklar *katilimcilar
* performans sanatlari *seyirciler
* spor etkinlikleri *geleneksel oyun ve
* ozel ilgi etkinlikleri sporlar
Endiistri ve ticaret: el Geleneksel Endiistri ve
sanatlari ticaret: el sanatlar1
i Zlyaretlerl. 3 Dini yerler: Dil:
* tarimsal ¢ekicilikler *tapmaklar *yerel baskin
*Uunli alig-veri - dil
magazalasrl $ " laliseler *azinlk ve Sanatlar:
*cargilar katedraller bolgesel dil *tiyatrolar
cars o *camiler .g *sanat galerileri
*bos zaman aligverisleri *dil okullar1

Kaynak: Swarbrooke (1999)’dan akt. Uygur ve Baykan, 2007: 36.

Kiiltiir turizmi kaynaklari, bir kente ya da lilkeye gelen turist sayisin1 dnemli
Olciide etkileyen faktorlerden biridir. Kaynaklardaki gesitlilik arttikca gelen ziyaretci
sayisi da artmaktadir. Diyarbakir kentinin kiiltiir turizmi kaynaklari incelendiginde
oldukca c¢esitli oldugu goriilmektedir. Bu nedenle ziyaret edilmesi gereken nadide

yerlerden biridir.



1.6. KULTUR TURIZMININ ETKIiLERI

Bir

bolgedeki kiiltiirel mirasin, dogal ¢evrenin korunmasinda ve

stirdiiriilebilirliginin saglanmasinda en etkili arag kiiltiir turizmdir. Ayni zamanda yerel

halkin yasam tarzini, orf, adet, gelenek ve goreneklerini en giizel sekilde anlatan turizm

tiriidiir. Kiiltlir turizmi uygulandig1 bolgeye birgok fayda saglamaktadir (Sacilik ve

Toptas, 2017)

Sezer (2017) calismasinda kiiltiir turizminin olumlu etkilerini asagidaki gibi

aciklamustir.

Kiiltiir turizminin olumlu etkileri sunlardir;

Yeni igletmeler ve cazibe merkezleri olusturarak yerel ekonomiyi
cesitlendirir, vergi gelirlerini artirir.

Onemli yerel kaynaklarm korunmasina destek olur.

Farkli toplumlar arasinda iliskiler kurulmasini saglar.

Yeni veya mevcut toplum imkanlarinin korunmasina ve gelistirilmesine
yardimct olur.

Toplumun giizellestirilmesine katki saglar.

Saglikli toplum iliskileri ve ortakliklar i¢in imkan saglar.

Bir bolgedeki kiiltiirel degerlerin korunmasini ve devamliligini saglar.
Yerel kiiltiiriin, 6rf- adet, gelenek ve goreneklerin korunmasini saglar.
Ogrencilere egitim, arastirma ve is imkanlar saglar.

Turizm hizmetlerini destekleyerek yerel yatirimlarin artirilmasini saglar.
Bir bdlgenin ya da cazibe merkezinin 6nemi hakkinda farkindalik
olusturur.

Turizmin mevsime bagliligin1 azaltmaktadir.

Kiiltiir turizminin olumsuz etkileri ise sunlardir;

Turizm faaliyetlerinin yapildigr bolgenin dinsel inanislarinda, ahlaki
degerlerinde, yasam bicimleri ve davramislarinda degisikliklere neden
olabilmektedir,

Turistlerin istekleri dogrultusunda ticari amagla yapilan etkinlikler
destinasyonun otantik 6zelliklerini olumsuz etkileyebilmektedir,

Kiiltiirel 6zellikler tizerindeki kontroliin kaybedilmesine neden olabilir,



e Toplumlar geleneksel degerlerine, sanat anlayislarina, miiziklerine,
kendilerine ait degerlerine gereken 6nemi vermez, yasalarla korumaz ise
kiiltiirel anlamda kayiplar olabilir,

e Bolgenin kiiltiir miraslar1 arasinda yer alan tarihi hiikiimet binalari,
tiyatro alanlar1 gibi mekanlarda yapilan etkinliklerde turistlerin yol actigi
hasarlar nedeniyle yapilar zarar gorebilmektedir (Uygur ve Baykan,

2007).
1.7. KULTUR TURIZMININ TARIHSEL GELIiSIMi

Her olay gibi turizm de tarih icinde bir gelisim siireci izlemistir. Bu siireg
icinde turizm kendi gelisimini farkli asamalar halinde giiniimiize kadar slirdiirmiistiir.
Ilkgagda insan, yasantisii siirdiirebilmek icin yiyecek bulma amaciyla verimli
topraklara, su kaynaklarinin oldugu boélgelere hareket etmis, korunma ve barinma
gereksinimlerini giderebilmek i¢in yer degistirmistir. Zamanla geliserek gdcebe yasam
tarzindan yerlesik hayata ge¢mis, ihtiyag duydugu besin maddelerini iiretebilme ve
diger gereksinimleri karsilayabilme basarisini géstermistir. Ancak insan, ihtiyaglarinin
bliyiik ¢ogunlugunu kendi karsilamasina ragmen, gereksinimlerinin tamamini yakin
cevresinden temin edememistir. Thtiyaglariimn bir kismini da yasadiklar1 bolgelerden

kisa siireligine ayrilarak diger bolgelerden alip geri doniiyordu (Anonim, 2018).

Kiigiik topluluklar ve kavimler halinde yasayan insanlar zamanla geliserek ulus
haline gelmis, gereksinimlerden dogan hareketlilik de giderek degismistir. Ornegin
tiiccar bir ulus olan Fenikeliler, deniz yoluyla o donemdeki bilinen tiim bolgelere ticari
amaglarla gitmis, Cinliler Ipek Yolu ile Tiirkistan’a oradan Akdeniz’e ticari mal
ulastirmistir. Bu seyahatler Ekonomik amaglarla yapilan turizm faaliyetleridir. ik cagda
Akdeniz iilkelerinde yapilan “Olimpiyat Oyunlar1’” bu oyunlar1 merak eden, gérmek
isteyen bircok insanin diger iilkelerden buraya seyahat ettigi bilinmektedir. Dinsel
bayramlarda yapilan etkinlikler ve kutsal yerler de insanlarin seyahat hareketlerinde

tesvik edici olmustur. (Usta, 2016: 30)

Ik turizm etkinliklerinin Eski Yunanistan’da basladigi kabul edilmektedir.
Yaptiklar1 seyahatlerde bir¢cok bilgiyi ve aniy1 kaleme alan Halikarnasli (Bodrumlu)
Herodot ve Anadolu’nun bir¢cok sehrine gitmis olan Homeros, Atinali Solon, hatta

Pausanias taninan ilk turistler olarak tarihte yerini almistir.
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Bu ¢agda en ¢ok Roma zenginleri gezmis, doga giizelliklerini, tarihi anitlar1 ve kiltiir
eserlerini goriip tanimak istemislerdir. Daha ¢ok Ege bdlgesi ve cevresini gezen

Romalilar, Misir’a giderek Piramitleri incelemislerdir. (Usta, 2016: 31)

Orta Cag’a kadar popiiler olan zevk, eglence ve saglik turizmi ortagagda ilgi
gérmemis ve dinsel amagl yapilan seyahatlerde artis yasanmigtir. Bu dénemdeki felsefi
ve dini fikirlerdeki degisim ile turistik faaliyetler de yeni boyutlar kazanmustir. ibadet,
merak ve kiltiirel giidiilerle dini merkezlere yapilan seyahatlerin artmasiyla insanlarin
yolculuk siiresi uzamis ve bunun sonucunda da yeni turizm merkezleri olugsmustur. Bu
seyahatler sonucunda Avrupa, Kudiis ve Anadolu arasindaki turistik baglar
kuvvetlenmis, turizmin ekonomiye olan olumlu katkilar1 hissedilmeye baglanmistir.
Islamiyet’in gorevlerinden biri olan “Kabe” ziyaretleri de Miisliimanlar tarafindan

yapilan dini amach turizm hareketlerinden biridir (Sayilan, 2007).

Orta Cag’daki tutucu ve otoriter anlayisa tepki olarak ortaya ¢ikan Ronesans;
bilim ve sanat alanindaki gelismelerin kaynagi olmustur. Ronesans doneminde sanat
alanindaki yeni arayislar ile sanatsal ¢alismalarda gesitlilik artmigtir (Usta, 2016: 31).
Insanlar bu sanat eserlerini gormek, farkl kiiltiirleri tanimak, yeni yerler gérmek, daha
cok bilgi sahibi olmak i¢in kiiltiir amagli gezilere yonelmislerdir. Giderek yayginlasan
bu gezilerin en bilineni ise 16.yy’da aristokrat sinifinda yer alan ailelerin, ¢ocuklarimi
egitmenler esliginde gonderdigi “grandtour” olarak adlandirilan egitim seyahatleridir
(Bandeoglu, 2015). Bu geziye katilanlar ayn1 zamanda gittikleri yerlerin kiiltiirel
yonleriyle de ilgilenmislerdir. Kiiltiiriin bir seyahat motivasyonu olmasi, ¢ok eski
tarihlere dayanmasina ragmen; ‘kiiltiir turizmi’ sdzciik olarak ilk olarak, 1980“1i yillarin
basinda, Avrupa Komisyonu’nda, Avrupa Birligi’nin kiiltiirel kimligini ve kiiltiirel
degerlerini ortaya ¢ikarmak ig¢in yapilan ¢alismalarda ortaya atilmigtir (Culha, 2008:
817).

Kiiltlir turizmi daha onceleri bir nis pazar olarak goriilmekteydi; ancak kiiltiir

turizmine olan talebin artmasiyla, artik kitle turizmi etkinlikleri gibi s6z edilmektedir.

Diinya Turizm Orgiitiine gore turizm hareketlerinin %37 sini kiiltiir turizminin
olusturdugunu ve bu talebin her yil %15 oraninda artacagi tahmin edilmektedir
(McKercher ve Cros, 2002:135 akt. Uygur ve Baykan, 2007). Giderek degisen seyahat
egilimleri, turist beklentileri, kisilerin farkli ve otantik yerleri gérme istegi sonucunda

kiiltiir turizmi giderek gelismekte ve biiylimektedir.
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1.8.TURKIYE’DE KULTUR TURIZMi

Tiirkiye'de turizmin ve kiiltiir turizminin gelisimi incelendiginde, Tiirkiye’deki
ilk ¢agdas turizm aktivitelerinin baglangicinin, Avrupalilarin 1863 yilindaki "Sergi-i
Umumi Osmani' adli sergiyi ziyaret etmek igin Istanbul'a gelmesiyle basladig
soylenebilir (Ozgiic, 2007:489). Ancak Osmanli dénemindeki c¢agdas turizmin
demiryollarinin yapimi ile basladign da sdylenmektedir. Ilk olarak Ingilizlerin kendi
amaglar1 dogrultusunda 1856 yilinda Izmir-Aydin hatt1 ile baslayan demiryolu
girisimleri, Osmanli Sultanm1 II. Abdiilhamit (1876-1909) doneminde iktisadi ve siyasi
nedenlerden dolayr hiz kazanmig ve Cumhuriyet Donemi'nde o6zellikle 1923-1950
arasinda bu konu ile ilgili 6nemli atilimlarda bulunulmustur. (Giil, 2015: 24). 1800'li
yillarin ikinci yarisindan sonra demiryollarinda yasanan bu gelismeler, Tirkiye'deki
arkeolojik kesiflerin gelismesine katki saglamistir. Bu kapsamda Fransiz gezgin C.
Texier'in 1834'te Hattusa'yr ve Yazilikaya’yi, Henry Schilliman'in 1870'de Truva'y1
kesfi, 1900'li yillarda Sir William Ramsey ve Gerthrude Bell gibi arastirmacilarin
Anadolu topraklarinda gerceklestirdigi  arkeolojik  ¢alismalar, oOzellikle bati
diinyasindaki sosyal, ekonomik ve kiiltiir seviyesi yiiksek olan Avrupali gezginlerin

merakinin Anadolu’ya yonelmesinde etkili olmustur. (Giilbahar, 2009:154).

Tiirkiye kiiltlirel degerler bakimindan oldukg¢a zengin bir iilkedir. Bulundugu
konum ve cografya itibariyle bircok medeniyeti bilinyesinde barindirmistir. Bu
medeniyetlerin biraktig1 kiiltiirel degerler her zaman ilgi ¢ekici olmustur. (Kizilirmak ve
Kurtuldu, 2005: 104). Ancak kiiltiirel degerler agisindan diinyadaki bir¢ok iilkeden daha
fazla potansiyele sahip olan Tiirkiye’de, alternatif turizm cesitlerinden olan kiiltiir

turizminin istenilen seviyelere ulasamadigi goriilmektedir. (Kizilirmak, 1999: 33).

Bunun en 6nemli nedenlerinden biri de Tiirkiye’deki kaynaklarin kisitli olmasi
nedeniyle tiim pazarlama faaliyetlerinin deniz-kum ve giines turizmi iizerinde
yogunlastirilmasidir. Kaynaklarin yeterli olmamasi sahip olunan kiiltiirel mirasin
gerektigi gibi korunamamasina neden olmakta, kiiltiirel destinasyonlardaki alt yap,
planlama ve yatirim sorunlarinin ¢dziimiinii zorlastirmaktadir. Bu nedenle Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 ve turizm sektorii ile ilgili tim kamu kurumlar1 ve 6zel sektordeki
kuruluglar tarafindan turizmi c¢esitlendirmeye yonelik birtakim ¢alismalar ve

uygulamalar yapilmaktadir.
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Son zamanlardaki kalkinma planlarinda ve alinan turizm surasi kararlarinda diger
alternatif turizm tiirlerinin yanisira kiiltlir turizmine de gereken Onemin verilmesi,
kiiltiirel amaclarla seyahat eden turist profilinin belirlenmesi, onlarin beklenti ve
isteklerine yonelik pazarlama politikalarinin olusturulmasi ile ilgili calismalarin arttig

goriilmektedir.
1.9. TURIZM DENEYIMi

Turizm, diinyadaki en hizli biiyiiyen sektorler arasinda yer almaktadir. Turizm
sektoriindeki tirtinler etkinliklerden, hizmetlerden ve igsel faydalardan olusan ve iki
asamada degerlendirilen deneyimlerdir. Ilk asamada miisteriye sunulan konaklama
hizmeti, turizm paketi, ulagim hizmeti gibi ana iiriinler, ikinci asama ise, seyahat eden
turistlerin evinden ayrildigi andan itibaren evine geri dondiigii zamana kadar yasanan
siiregteki elde edilen deneyimleri kapsamaktadir (Middleton, 1989, akt. Unsal, 2018:
20).

Deneyim kavrami karmagsik bir yapiya sahip oldugundan literatiirede bu
kavramla ilgili bircok tanimin yer aldigi goriilmektedir. ilk olarak Holbrook ve
Hirschman tarafindan 1982 yilinda yazilan makalede ele alinan deneyim kavrami “iiriin
ya da hizmet tiikketimine bagli olarak ortaya c¢ikan kisisel durum” olarak
tanimlanmaktadir. Yuan ve Wu (2008) deneyim kavramini; “satin alinan {iriin ya da
hizmetin tiiketilmesi sonucunda tiiketicinin elde ettigi toplam sonug¢” olarak ifade
etmektedir (Olmez, 2017: 44). Tiirk Dil Kurumu ise deneyimi; insanlarmn belirli bir
zaman diliminde veya yasami boyunca edinmis oldugu bilgilerin birikimiyle olusan

tecriibeler olarak tanimlamaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2018).

Turizm ac¢isindan ise deneyimler, yenilik arayisi ile giinliik yasamin digindaki
yapilan aktiviteler sonucunda elde edilen tecriibelerdir. Stramboulis ve Skayannis,
(2003) turizm deneyimini, ikamet edilen yerden uzakta bir yere seyahat etme, bir seyler
hakkinda bilgi sahibi olma ve eglenme siireci olarak agiklamistir (Gligli, 2017: 9).
Insanlarin yasam tarzlarindaki degisimler, yogun ve stresli gecen ¢alisma dénemleri
sonrasinda bireylerin kendilerini ddiillendirme, bos zamanlarini giizel vakit gegirerek
degerlendirme, dinlenme, eglence, ticari ve mesleki faaliyet amaci ile yapilan turizm
aktivitelerindeki artis ile birlikte yeni seyahat deneyimleri olugsmaktadir (Tung ve Sag,

1998: 14, akt. Ekici, 2012: 72).
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Turizm deneyiminde, isletmeler tarafindan miisterilere deneyimsel uyaricilar
saglanmaktadir. Deneyim olusturma adina kullanilan bu uyaricilar ile isletmeler,
miisterilerle yasanacak olan fiziksel ve psikolojik temas neticesinde tiiketicilerin
edinecegi faydaya odaklanmaktadirlar. Dolayisiyla, turizm aktivitelerini deneyime
dontistiiren uyaricilarin dogru bir sekilde planlanmasi ve yonetilmesi olduk¢a nemlidir.
Bireyler seyahatleri boyunca yasadiklarini, sosyal cevrelerine aktarmaktan haz
duymakta, tiiketimden sonra da kisisellestirerek, farkli sekillerde kullanmaktadir.
Seyahatlerinden keyif alan, beklentileri karsilanan, mutlu olan ve elde ettigi
deneyimden hognut olan miisteriler, deneyimlerini baskalarina aktararak merak duygusu

uyandirmaktadir.

Turizm deneyimi, seyahat sonrasindaki elde edilen duygulara ve memnuniyet
algisina odaklanmaktadir. Deneyim, kisilerin 6zelliklerine ve motivasyonlarina gore
degistiginden bireysel bir olgudur (Uriely, 2005: 199). Turistler artik, kitle turizmi ve
paket turlarin yaninda yenilik¢i, farkli ve heyecan verici deneyimler yasamak
istemektedir. Isletmeler de bu talebe karsiik miisterilerin dikkatini cekecek,
memnuniyet algisi olusturacak ve akilda kalacak etkinlikleri onlara sunmaktadirlar Ayni
zamanda klasik tatil anlayis1 yerine daha once yasamadiklari, merak ettikleri ve arzu
ettikleri aktiviteleri deneyimlemek isteyen turistlerin sayist da giderek artmaktadir. Son
yillardaki bu talebin farkina varan isletmeler, turistlere farkli deneyimler yasatabilecek

aktivitelerin yer aldigi iirlin ve hizmetlere 6nem vermektedir (Bideci, 2018).

Seyahatlerinde yeni deneyimler yasamak isteyen, yeni ortamlar gormek,
kiiltiirel agidan farkli insanlarla iletisime ge¢mek ve yeni seyler 0grenmek isteyen
ziyaretciler gittikleri destinasyonlarda yoresel el sanatlari, yoresel lezzetler, festivaller,
konserler, giizel sanatlar ve bdlgenin kiiltiiriinii yansitan mimari yapilar gibi 6geler

vasitastyla yerel kiiltiirii deneyimleme firsati yasamaktadir.

Bolgenin kiiltiirel dokusunu yansitan ve yoreye ait Ozellikler tasiyan bu
firsatlar, turistlerin aklindaki hatirlanabilirligi uyararak ziyaretcilerin destinasyon

deneyimlerini ¢esitlendirmektedir.
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1.10. ALGILANAN DEGER

Bu boliimde deger kavramina, algilanan deger kavramina, algilanan deger

Ol¢eklerine ve algilanan deger boyutlarina yer verilmistir.
1.10.1. Deger Kavramm

20. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren pazarlama alanindaki degisim sonucunda
olusan miisteri odakli pazarlama anlayis1 ¢cok yonlii bir faaliyet olsa da isletmelerin
temel amac1 miisteri ihtiyaglarin1 “deger” olusturarak karsilamak olmustur (Kaptanoglu,
2018: 11). Bu degisimler neticesinde meydana gelen zorlu rekabet ortaminda basarili
olmak isteyen isletmeler rakiplerinden daha biiylik “deger” sunmali ve sadik miisteri
olusturarak onlar1 elde tutabilmesi gerekmektedir (Akyildiz ve Marangoz, 2007: 201).
Miisteriler satin alma tercihlerini bekledikleri degere gore belirlerler ve beklentilerine
cevap verebilen isletmeler, tiiketim devamlilifi ve miisteri memnuniyeti saglarlar
(Onaran ve ark., 2013: 42). Literatiir incelendiginde “deger” kavrami i¢in yapilmis

bir¢cok tanim oldugu goriilmektedir. Bunlardan bazilar1 su sekildedir:

Zeithaml (1988) “deger” kavramini, tiiketicilerin verdigi odiin ile elde ettigi
fayday1 karsilastirmalar1 sonucunda, iirlin ya da hizmet hakkindaki ulagtiklar1 genel
yarg1 olarak aciklamistir (Akt. Onaran ve ark., 2013: 42). Deger, tiiketicilerin iiriin veya
hizmet satin alirken pazarda bulunan diger isletmelerin fiyatlarini, kalitelerini de dikkate
alarak, 0Odedigi {crete karsilik algiladigi faydalar biitiinii olarak tanimlanabilir

(Tiirkmendag, 2015: 75).

Deger miisteriler arasinda, kiiltiirler arasinda ve farkli zamanlarda degisen
subjektif bir yapidir. Bireylerin iirlin veya hizmet satin almadan once, satin alma aninda,
kullanim aninda ve kullanimindan sonra deneyimlenen dinamik bir degiskendir.
Piyasalardaki c¢ekigmeli rekabet ortaminda avantaj saglayan ‘deger’ kavrami,
miisterilerin satin aldiklar1 {irlin veya hizmetlerde gittikce daha ¢ok aradiklari bir 6ge

olmustur (Sanchez ve ark., 2006).
1.10.2. Algilanan Deger Kavramm

Pazarlama kavrami 1980’lerin baslarinda sistematik olmayan arastirmalarla,
tanimlamalarla, ac¢iklamalarla ~ve mevcut olan pazarlama kavramlarinin
kopyalanmasiyla agiklanmaya calisilmistir. 1990’1 yillardan itibaren hizmet
sektoriindeki biiylimenin etkisiyle, pazarlama kavrami ile ilgili bircok c¢alisma

yapilmistir. Bu donemde pazarlama alani ile ilgili yapilan caligmalarda sik¢a yer alan
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kavramlardan biri de algilanan deger kavramidir (Sinha ve DeSarbo, 1998). Dolayisiyla

algilanan deger kavrami {izerine literatiirde bir¢ok tanim yer almaktadir.

Algilanan deger, iiriin veya hizmetin satin alinmasi ve kullanilmasi sirasinda
elde etmeyi diisiindiigii yararlar ile katlanacagi fedakarliklara iliskin beklentilerdir
(Spreng ve ark., 1993: 52). Anderson ve Narsus (1990: 57) ise algilanan degeri,
miisterilerin piyasada yer alan {irlinlerin fiyatlarini ve 6zelliklerini degerlendirerek, iiriin
icin katlandig1 fedakarlik karsisinda elde etmis oldugu faydalar (ekonomik, teknik,
sosyal vb.) olarak tanimlamistir (Akt. Kaptanoglu, 2018: 28). Literatiirde yer alan
“algilanan deger” kavrami i¢in yapilan tanimlarda bazi ortak noktalar bulunmaktadir.
Ik olarak miisterinin deger algilayabilmesi icin iiriinden ya da hizmetten yararlanmus
olmasi gerekir. Ikincisi; tiim miisteriler icin algilanan deger ayni olmayabilir; bu yiizden
de objektif degildir. Son olarak ii¢iinciisii ise; miisterideki deger algisinin fayda elde
etmesi ile olusacagidir. Miisteri bu fayda icin bazi1 fedakarliklara (fiyat, tasima,
devralma, ytlikleme, bakim vb. gibi tiim maliyetler) katlanir (Tektas ve Kavak, 2010:
53). Tiim bu tanimlara bakildiginda genel olarak “fayda” kavrami iizerinde duruldugu
goriilmektedir. Uzunoglu (2007: 13), yapmis oldugu calismada algilanan degere iliskin
lic tiir faydaya deginmistir;

e Ekonomik fayda; miisterinin bir iiriine aklindaki fiyattan daha ucuza sahip
olmas1 demektir.

e Hizmet faydasi; birbirine ¢ok yakin triinler kiyaslandiginda verilen hizmetlerin
digerlerine gore daha iyi olmasi demektir.

e Duygusal fayda; iriinlerde miisterilerin duygusal ihtiyaglarin1 da g6z Oniinde
bulundurup yapilan c¢esitli eklentiler ile psikolojik ihtiyaclarinin da giderilmesi
demektir.

Miisteri degerinin {ist seviyelere taginmasi bir isletmenin miisteri beklentilerini
ve isteklerini piyasadaki rakiplerine gore daha iyi gerceklestirdigini gosterir. (Aktepe ve
ark., 2015: 38 akt. Saylan, 2018: 58). Zeithaml’1n (1988: 13) arastirmasina gore, degerle

ilgili misterinin degerlendirmeleri sunlardir:

e Deger, iiriine 6denen diisiik fiyattir.
e Deger, iiriinden istenilen seydir.
e Deger, liriine verilen paranin karsiliginda alinan kalitedir.

e Deger, verilenler karsiliginda ne alindigidir.
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Pazarlama alanindaki yapilan ¢alismalarda algilanan degerin tiiketici davraniglari
tizerinde oldukca etkili oldugu goriilmektedir. Bir¢ok isletme mali basarilarinin
devamlilig1 ve rekabet avantaji i¢in tiiketici degerini gelistirme yoluna gitmektedir

(Sweeney ve ark., 1999).

1.10.3. ALGILANAN DEGER OLCEKLERI
Literatiir incelendiginde algilanan deger boyutlarinin tek ve ¢ok boyutlu olmak iizere iki

yaklagimla ele alindig1 goriilmektedir. (Fernandez ve Bonillo, 2007, s. 96)
1.10.3.1. Algilanan Degeri Tek Boyutlu Olarak Olcen Olgekler

Algilanan deger bazi arastirmacilar tarafindan tek boyutlu olarak ele alinip sadece
algilanan fiyat, algilanan risk, algilanan kalite vb. kavramlarla agiklanmaktadir. (Kotler,
2000, s.141). Sanchez ve Bonillo (2007), algilanan degerin kendinden 6nce gelen bir¢ok
yapidan etkilendigini ve kendi i¢inde boliinmeyen tek boyutlu bir yapida oldugunu ifade
etmektedir (Ozelogullari, 2009:28). Tek boyutlu algilanan deger yaklagimlari Tablo

3.2’de listelenmistir.

Tablo 2. Tek Boyutlu Algilanan Deger Yaklagimlari

Arastirma Akimi Aciklayici Katkilar

Monroe’nun Fiyat Agarwal and Teas (2001, 2002, 2004); Dodds and Monroe (1985); Dodds vd. (1991);
Temelli Yaklagimi Grewal vd. (1998a); Li vd. (1994); Monroe (1979, 1990); Monroe and Chapman
(1987); Monroe and Krishnan (1985); Oh (2003); Teas and Agarwal (2000); Wood and

Scheer (1996)
Zeithaml’in Baker vd. (2004); Bolton and Drew (1991); Brady and Robertson (1999); Chang and
Yaklasimi Wildt (1994); Gould-Williams (1999); Hartline and Jones (1996); Kerin vd. (1992);

Lapierre vd. (1999); Spreng vd. (1993); Sweeney vd. (1999); Zeithaml (1988)

Diger Arastirmalar Andreassen and Lindestad (1998); Bei and Heslin (1997); Blackwell vd. (1999);
Caruana vd. (2000); Chen and Dubinsky (2003); Cronin vd. (1997); Cronin vd. (2000);
DeSarbo vd. (2001); Gallarza and Gil (2006); Grewal vd. (1998a); Kwon and
Schumann (2001); Laitamiki and Kordupleski (1997); McDougall and Levesque
(2000); Sinha and DeSarbo (1998); Thaler (1985); Ulaga and Chacour (2001)

1.10.3.2. Algilanan Degeri Cok Boyutlu Olarak Ol¢en Olgekler

1.10.3.2. 1.Perval Ol¢egi

Perval Olgegi, 2001 yilinda Sweeney ve Soutar tarafindan dayanikli tiiketim
mallarmin degerine iliskin miisteri algilamalarin1 6lgmek i¢in gelistirilmistir. Bu 6l¢ek
baslangigta 34’1 fonksiyonel, 29’u sosyal ve 22’si duygusal ifade olmak iizere toplam
85 ifadeden olugmus, daha sonra bu ifadeler elenerek 19 degisken olarak meydana
getirilmistir (Sweeney ve Soutar, 2001: 208). Aciklayici ve dogrulayici faktor

analizlerinin sonucunda, bu o&lgekteki degiskenler 4 boyuta ayrilmistir. Tablo 3’de

17




gosterilen bu boyutlar, tiiketicilerin satin alma islemlerinde gostermis olduklar1 tutum ve

davranislarin agiklanmasinda oldukc¢a 6nemlidir.

Tablo 3. PERVAL (Perceived Value) 6lgegindeki boyutlari

Duygusal Deger Uriiniin tiiketicide uyandirdigi duygular veya duygusal durumun
saglamis oldugu fayda

Sosyal Deger Uriiniin kisisel imaji gelistirmeye kendine giiven hissini arttirma
yeteneginden kaynaklanan fayda

Fonksiyonel Deger Uriiniin algilanan kisa ve uzun vadeli maliyetleri azaltmasindan dolay1

(Fiyat/Paranin Karsihg) saglamis oldugu fayda

Fonksiyonel Deger Uriin performansindan beklenen ve algilanan kalitesinden kaynaklanan

(Performans/Kalite) fayda

Kaynak: Sweeney ve ark., (2001)
Tablo 3.1.PERVAL (Perceived Value) Olgegindeki Boyutlarda Yer Alan Ifadeler

Fonksiyonel Deger (Performans/Kalite)

Uriiniin tutarl: bir kalitesi vardir.

Uriin iyi iiretilmistir.

Uriin kabul edilebilir standartta bir kaliteye sahiptir.

Uriiniin isciligi zayiftir.

Uriin uzun siire dayanikli degildir.

Uriin islevini siirekli olarak yerine getirir.

Fonksiyonel Deger (Fiyat/Paranin Karsihigi)

Uriiniin fiyatt makuldiir.

Uriin para karsiliginda deger sunmaktadir.

Uriin fiyatina gore iyi bir iiriindiir.

Uriin ekonomiktir.

Duygusal Deger

Uriin keyif alacagim bir iiriindiir.

Uriin bana onu kullanma istegi verir.

Uriinii kullandigim zaman rahatlamis hissederim.

Uriin bana kendimi iyi hissettirir.

Uriin bana haz verir

Sosyal Deger

Uriin kendimi kabul edilebilir hissetmeme yardimei olur.

Uriin algilanma big¢imimi olumlu etkiler.

Uriin diger insanlar iizerinde iyi bir izlenim birakir.

Uriin kendisini kullananin sosyal kabul gérmesini saglar.

Kaynak: Sweeney ve ark., (2001)

1.10.3.2. 2.SERVQUAL (Service Quality) Olcegi
Servqual o6l¢cegi ilk olarak Gronroos (1984) tarafindan hizmet kalitesinin
Olclimiine yonelik gelistirilmistir (Biilbiil ve Demirer, 2008). Daha sonra Parasuraman

ve dig., (1988) tarafindan gelistirilerek literatiire kazandirilmstir.

Olgek gelistirme calismalarinda ilk olarak 10 boyuttan meydana gelen 97 ifadeli
bir Olgek olusturularak yaslart 25 ve tizeri olan 200 kisilik katilimci gruba

uygulanmustir.
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Daha sonra sadelestirme yapilarak boyut sayis1 7, ifade sayis1 34 olarak diizenlenmis,
tekrar bir diizenleme yapilarak 22 ifade ve 5 boyuttan olusan bir Slgek haline
getirilmistir.

Tablo 4. SERVQUAL (Service Quality) 6lgegindeki boyutlar

Somut (Fiziksel) Varhklar Fiziksel imkanlar, ekipman ve personelin goriiniisi

Giivenilirlik Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme

Yamt Verebilirlik Miisterilere yardim etme konusunda isteklilik ve hizli hizmet sunma

Giivence Calisanlarin bilgili olmasi, miisteriye nazik davranmasi ve miisteriye
kendini giivende ve emin hissettirme yetenegi

Empati Isletmenin miisterilere sagladig1 kisisellestirilmis dikkat ve gosterdigi
ilgi

Kaynak: Parasuraman ve ark., (1988)

Tablo 4.1°de ise SERVQUAL (Service Quality) dlgegindeki boyutlardaki ifadeler

Somut (Fiziksel) Varhklar

Isletme modern gériiniimlii araglara sahiptir.

Isletmenin fiziksel 6zellikleri gorsel agidan caziptir.

Isletme ¢alisanlari iyi giyinmis ve diizgiin goriiniirler.

Isletmenin fiziki olanaklarmnin griiniimii saglanan hizmetlerin tiiriineuygunluk gostermektedir.

Giivenilirlik

Isletme belirli bir zamana kadar bir seyler yapmaya soz verdiyse yapar.

Sorunlariniz oldugunda, isletme sempatik ve yeniden giiven vericidir.

Isletme giivenilirdir.

Isletme hizmeti s6z verdigi zamanda sunar.

Isletme kayitlarini dogru bir sekilde tutar.

Yamt Verebilirlik

Isletme miisterilere tam olarak ne zaman hizmet sunulacagini sdylemez. (-)

Isletmenin ¢alisanlarindan hizli hizmet alamazsiniz. (-)

Isletme ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye istekli degildir. (-)

Isletme ¢alisanlari, miisteri isteklerine derhal yanit vermek igin ¢ok mesguldiirler. (-)

Giivence

Isletme ¢alisanlarma giivenebilirsiniz.

Isletmenin ¢alisanlariyla olan islemlerinizde giivende hissedeceksiniz.

Isletmenin ¢alisanlar1 nazik davranmaktadir.

Calisanlar iglerini iyi yapmak i¢in igsletmeden yeterli destegi almaktadir.

Empati

Isletme size bireysel ilgi gostermez. (-)

Isletmenin ¢alisanlan size kisisel ilgi gostermemektedir. (-)

Isletmenin ¢alisanlari ihtiyaglarmizin ne oldugunu bilmiyorlar. (-)

Isletmenin size en iyi ilgileri kalpten degildir. (-)

Isletme tiim miisterilerine uygun ¢alisma saatlerine sahip degildir. (-)

Kaynak: Parasuraman ve ark., (1988)

1.10.3.2.3. SERVPEREF (Service Performance) Olgegi

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen “Servqual” o&lgeginin hizmet
kalitesinin kavramsallastirilmasi agisindan yetersiz oldugunu belirten Cronin ve Taylor
(1992) “Servqual” olgegine alternatif olarak performansa dayali “Servperf” olgegini
gelistirmislerdir. Cronin ve Taylor’a (1992) gore “Servperf” Olcegi tatmin ve tutum
literatlirtiniin sonuclarina daha uyumlu goriinmektedir. Servperf Olgegi, “Servqual”

Olceginde kullanilan 22 ifadeden olusturulmustur. Orijinal Servqual Olgegindeki
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“beklenti ve performans” 6gelerinin ifadeleri kullanilarak uyarlanmistir. Ancak iki
Ol¢ek arasinda birtakim farkliliklar oldugu goriilmektedir. Servperf modeli hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde performanst Ol¢menin yeterli oldugunu Onerirken, Servqual
Olcegi ise beklenen kalite ve algilanan kalitenin birlikte Olglilmesiyle olusan farkin
tespitine dayanmaktadir. Ayrica “Servqual” 6lgegi 5 boyuttan olusurken “Servperf”
modeli yalnizca 1 boyuttan olusmaktadir. Servperf dlgegi performansa dayali olarak
gelistirildiginden ve “Servqual” 6l¢egine gore daha etkili oldugundan ifadelerin sayisi
% 50 oraninda azaltilmigtir. Yapisal modellerin analizi de Servperf 6lceginin teorik
olarak daha iistiin oldugunu desteklemektedir. Bes boyutlu “Servqual” modelinin yeteri
kadar basarili olmamasi, hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde performansa dayali bir
oOl¢iitiintin kullanilmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmustir. (Cronin ve Taylor, 1992: 64). Bu
nedenle Servperf 6l¢egi, genel hizmet kalitesini 6lgmek, stratejik kararlar verebilmek

icin hizmet yoneticileri tarafindan 6zen gosterilmesi gerekmektedir.

1.10.3.2.4. Servperval olcegi

Servperval olgegi, Petrick (2002) tarafindan bir hizmetin algilanan degerini
olemek amaciyla cok boyutlu olarak gelistirilen bir oSlcektir. Olgek gelistirme
caligmalar1 sirasinda misterinin algilanan degerini 6lgmek amaciyla gelistirdigi
“Servperval” 6lgegi baslangicta 5 boyut ve 52 ifadeden olusmaktayken konu ile ilgili
uzmanlar tarafindan bazi ifadeler ¢ikarilarak 5 boyut ve 25 ifade olarak yeniden
diizenlenmistir. Servperval Olgegi Zeithaml (1988) modeli esas alinarak iiretilmistir.
Servperval dlgeginde yer alan boyutlar; kalite, fonksiyonel deger (fiyat/parasal deger),
duygusal yanit, davranissal fiyat ve itibardir. Bu boyutlar Tablo 5.’de yer almaktadir.

Olgek maddelerinin boyutlarmin giivenilirligini incelemek amaciyla, iki turizm
ve li¢ pazarlama sinifindan 344 lisans 6grencisi secilmis bu 6grencilerle anket ¢alismasi
uygulanmustir. Ogrencilere uygulanan bu ankette bir fast food restoram ile ilgili 25

soruya yer verilmig ve 6grencilerden bu sorulara puan vermeleri istenmistir.

Tablo 5. SERVPERVAL (Service Performance Value) 6l¢egindeki boyutlar

Kalite Bir iiriinlin veya hizmetin genel mitkemmellik veya tstiinliigliyle ilgili bir tiiketici
yargisi

Duygusal Yanit Bir iiriiniin veya hizmetin satin alana verdigi zevkle ilgili agiklayici bir karar

Parasal Fiyat Tiiketici tarafindan kodlanmis bir hizmetin fiyat: (parasal iicreti)

Davramssal Fiyat | Hizmeti elde etmek i¢in kullanilan zaman ve ¢abay1 iceren fiyat (parasal olmayan
iicret)

itibar Tedarik¢inin imajma dayali olarak satin alic1 tarafindan algilanan bir {iriiniin veya
hizmetin prestiji ya da statiisii

Kaynak: Petrick, (2004)
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Tablo 5.1. SERVPERVAL (Service Performance Value) Olcegindeki Boyutlarda Yer Alan
Ifadeler

Kalite

Ustiin kaliteye sahiptir.

Cok giivenlidir.

Cok giivenilirdir.

Cok tutarhdir.

Duygusal Yamt

Kendimi iyi hissettiriyor.

Keyif verir.

Nese verir.

Hosnutluk saglar.

Mutluluk verir.

Parasal Fiyat

Iyi bir satin alimdir.

Verilen paraya deger.

Dogru fiyatlandirilmistir.

Makul bir fiyat1 vardir.

Ekonomiktir.

Iyi bir pazarlik gibi goriinmektedir.

Davramssal Fiyat

Satin almak kolaydir.

Satin almak icin az enerjiye ihtiya¢ duyulur.

Aligveris yapmak kolaydir.

Satin almak az ¢aba gerektirir.

Kolayca satin alinir.

itibar

Iyi bir iine sahiptir.

Iyi sayg1 goriir.

Hakkinda iyi diistiniiliir.

Statli sahibidir.

Itibarlidir

Kaynak: Petrick, (2004)

1.10.3.2.5. GLOVAL (Global Purchase Perceived Value) Olgegi

Sanchez ve dig. (2006) tarafindan gelistirilen Gloval (Global Purchase Perceived
Value) dlgegi turizm paketi ve turizm acentesine yonelik tiiketiciler tarafindan algilanan
degeri 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. Olgek, 6 boyut ve 24 farkli degiskenden
olusmaktadir. Olgegin boyutlar1 ve her bir boyutun l¢iimiine yonelik ifadeler Tablo
6’da gosterilmektedir. Aragtirmacilar ol¢ekte yer alan bu ifadeler ile turizm hizmeti
almak icin Ispanya’y: tercih eden tiiketicilerin, turizm acentesi ve turizm paketine

yonelik deger algilamalarini ¢ok boyutlu olarak 6lgmeye ¢alismislardir.
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Tablo 6. GLOVAL (Global Purchase Perceived Value) Olgegi Boyutlari

Seyahat Acentasinin Fonksiyonel Degeri (Tesis)

Isletmenin i¢ dagilimi gizlilige ve kisisel mahremiyete imkan saglamaktadir.

Isletme diizenli ve iyi organize olmustu.

Tesis ferah, modern ve temizdir.

Isletme iyi bir konumdaydi. (Kolay bulunabilir, Merkezi, Iyi ulasim aglarina sahip)

Seyahat Acentesi Sorumlu Personelinin Fonksiyonel Degeri (Profesyonellik)

Personeller iyi profesyonellerdi ve yeni ifadeler ile egilimler hakkinda giincel bilgiye sahiplerdi.

Personel isini iyi biliyordu.

Personelin tavsiyeleri degerliydi.

Personel turizm paketlerini biliyordu.

Satin Alinan Turizm Paketinin Fonksiyonel Degeri (Kalite)

Satin alian turizm paketi iyi diizenlenmisti.

Turizm paketinin kalitesi tatil boyunca korundu.

Satin alian diger turizm paketlerine kiyasla kabul edilebilir bir kalite diizeyine sahipti.

Sonug beklendigi gibi oldu.

Fiyatin Fonksiyonel Degeri

Odenen fiyata karsilik iyi bir satin alimdh.

Satin alinan turizm paketi makul sekilde fiyatlandirilmisti.

Fiyat karar vermemde ana kriterdi.

Duygusal Deger

Satin aldigim turizm paketi konusunda rahatim.

Personel, hangi iiriinii almak istersem isteyeyim miisteri olarak isteklerimi tatmin etmek igin her zaman
hevesliydi.

Personel bana pozitif duygular hissettirdi.

Seyahat acentasinda kendimi rahatlamig hissettim.

Personel ¢abuk karar vermem i¢in baski uygulamadi

Sosyal Deger

Seyahat acentasinin hizmetlerini kullanmak, diger insanlarin beni algilama big¢imini gelistirdi.

Tur operatdriiniin paketleri tanidigim birgok kisi tarafindan alinir.

Turizm paketini alarak bagkalar1 tarafindan algilanan seklimi gelistirdim.

Bu tip turizm paketlerini alan insanlar sosyal onay gormektedirler.

Kaynak: Sanchez ve ark., (2006)

Sanchez ve arkadaslar1 algilanan degeri tiiketiciler arasinda, kiiltiirler arasinda ve
farkli zamanlarda farklilik gosteren subjektif bir yap1 olarak agiklamaktadir. Bu dlgcek
ile algilanan deger, tiim satin alma evrelerindeki tecriibeleri kapsadigindan dinamik bir

degisken olarak incelenmektedir. (Sanchez ve dig., 2006: 394).

Gloval Olgegi kullanilarak, turizm paketi kapsamindaki iiriiniin bilissel
boyutlarinin yaninda duygusal boyutlar1 da incelenmis ve turist davranislarini
anlamanin ancak duygusal boyutlarin bilinmesiyle ile miimkiin olabilecegi anlasilmistir.

(Sanchez ve dig., 2006: 404).

1.10.4. ALGILANAN DEGER BOYUTLARI
Literatiirde miisterinin algiladig1 degerin ¢ok bilesenli bir yapida oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle miisterinin algiladigi degerin olusumunda etkili olan

kavramlarin belirlenmesi gerekmektedir.
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Miisterinin algiladig1 deger ile iligkili kavramlarin yer aldigi bu boliimde algilanan
kalite ve algilanan fiyat, algilanan fayda ve algilanan fedakarlik ile algilanan risk

kavramlar1 agiklanmaktadir.

1.10.4.1. Algilanan Kalite

Kalite, {irliniin dayanikli, giivenilir, eksiksiz, goriiniis agisindan uygun olan ve
deger verilen Ozelliklerin biitiinidir (Tek, 1999: 360 akt. Kanca, 2012). Juran ise
kaliteyi, tliketicinin istedigi, estetik ag¢idan uygun, saglam, giivenilir, hatasiz olan

tiriinlerin kullanim amacina uygunlugu olarak tanimlamaktadir (Bumin ve Erkutlu,

2002: 84).

Algilanan kalite ise miisterilerin herhangi bir iirlin veya hizmetin kalitesini
degerlendirirken {iriin veya hizmete ait belirli 6zellikleri g6z 6niinde bulundurmalaridir
(Schiffman ve Kanuk, 2000:195 akt. Bekar, 2012: 15-16). Garvin’e gore ise algilanan
kalite miisterilerin bir TUriiniin ya da hizmetin {stiinliigii, benzersizligi veya
milkemmelligi hakkindaki genel diisiincesidir. Zetihaml 1988 yilinda yaptig
arastirmada ise algilanan kaliteyi tirlinlin gergek kalitesi degil, tiikketicinin {iriine yonelik

yapmis oldugu degerlemeler olarak agiklamistir (Akt. Kaptanoglu, 2018: 50).

1.10.4.2. Algilanan Fiyat

Fiyat, isletmeler ve miisteriler tarafindan farkli algilanan bir kavramdir.
Miisteriler agsindan fiyat, bir iirlinii satin alip alamayacagini, hangi miktarda alacagini,
iriiniin kalite seviyesini goOsteren bir aractir. Ayrica fiyat, tiiketicinin yaptigi
degerlendirmeler ile elde ettigi fayday1r goz oniinde bulundurarak kabullendigi, maddi
veya maddi olmayan ve degisimin gergeklesmesini saglayan aractir (Ferreira ve ark.
2010: 211 akt. Ko¢ ve ark.,2014: 5). Bir {iriiniin fiyati, tiiketicilerin satin alma
siirecinde oldukca Onemli bir rol oynamaktadir. Tiketiciler, satin alma islemini

gerceklestirirken ¢cogu zaman {iriiniin fiyatina bakarlar.

Bir iiriinlin fiyat1 baz1 tiiketicilere yiiksek gelirken bazi tiiketicilere de diisiik
gelebilmektedir. Yiksek fiyatli bir iirline verilecek parayr bosa harcanan para olarak
algilayan tiiketiciler oldugu gibi yiiksek fiyatli iirlinleri kaliteli olarak algilayan

tiketiciler de bulunmaktadir.

Zeithaml’in 1988°de yaptig1 ¢alismada fiyati objektif fiyat ve algilanan fiyat
olmak iizere iki baslik altinda incelemistir. Bir {iriiniin piyasadaki fiyat1 objektif fiyat,

miisterinin zihninde kodladigi fiyat ise algilanan fiyattir. Kodlanan fiyat, miisterilerin
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iirlin fiyat1 hakkinda yaptig1 degerlendirmelerdir. Bu degerlendirmeler sonucunda iiriin
fiyatin1 pahali veya ucuz olarak kodlayabilirler.

Satin alma kararinin verilmesinde ise iiriiniin objektif fiyat1 degil, miisterilerin algiladig1
fiyat daha etkili olmaktadir. (Zeithaml, 1988: 10).

Miisterilerin fiyat hakkindaki diistinceleri satin alma niyetini ve algilanan degeri
etkilemektedir. Alg: ile fiyat arasindaki iliski incelendiginde fiyat ile kalitenin aym
dogrultuda bir algi olusturdugu goriilmektedir (Assael, 2004: 176). Algilanan fiyatin
satin alma davranigina etkisini aragtiran c¢aligmalarda tiliketicinin fiyat algisinin, fiyat
kalite iligkisi, fiyat bilinci, deger bilinci, fiyat uzmanligi, indirim duyarliligi, sayginlik

duyarlilig1 ve yerli yabanci iiriin duyarlhilig ile ilintisi oldugu sonucuna varilmistir.
1.10.4.3. Algilanan Risk

Zeithaml (1988) algilanan riski, miisterilerin bir iiriin ya da hizmetten bekledigi
fayday1 alamamasi durumuna karsi alinan risk olarak agiklamistir (Zeithaml, 1988, Akt
Kaptanoglu, 2018: 54). Algilanan risk faktort, tiiketicilerin satin alma kararlarinda
olduk¢a 6nemlidir. Shiffman ve Kanuk (2010) ise miisterilerin iiriin ya da hizmete
yonelik satin alma siirecindeki karsilastigi belirsizlik olarak ifade etmektedir (Akt.
Bekar, 2012: 16). Diger bir ifadeyle, algilanan risk, miisterilerin dogru karar verememe
olasilig1 ve iriinlerden yeteri kadar fayda saglanamamasi olarak ifade edilebilir. Risk
istemeyen tiiketiciler bu olumsuz durumu en aza indirebilmek i¢in iiriin veya hizmetler
hakkinda bilgi edinme, taninmig giiglii markalar1 ve garantili liriinleri tercih etme gibi

davraniglarda bulunmaktadir. (Kotler, 2000: 284 akt. Kaptanoglu, 2018: 55).

Pazarlamacilar ise tiiketicilerin bir {iriinii satin alma asamasi Oncesinde ve
sonrasinda algiladiklart riski azaltmak i¢in satin alma siirecindeki para veya firiin
iadesinin garantisini vermek, iriiniin fiyatinda indirim yapmak gibi stratejiler

uygulamaktadir (Assael, 2004:174).
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IKiNCi BOLUM
2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Bu bdliimde miisteri kavramina, misteri memnuniyeti kavramina, miisteri
memnuniyetinin 6nemine, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere, miisteri

memnuniyetsizliginin olusumunda etkili faktorlere yer verilmistir.
2.1. Miisteri Kavram

Miisteri memnuniyeti kavraminmi agiklamadan Once “miisteri” sozciiglni
aciklamak gerekmektedir. Miisteri kavrami ilk olarak yirminci yiizyilin baslarinda
kullanilmaya baslanmis, degisen ve gelisen kosullarla birlikte giderek Onem

kazanmustir.

Karabulut’a (1989) gore; miisteri kisisel arzulari, talep ve gereksinimleri i¢in
pazarlama bilesenlerini satin alan ve satin alma potansiyeli olan kisi olarak
nitelendirilmektedir (Kiling, 2005). Diger bir ifadeyle, belirli bir isletmeden diizenli bir
sekilde iirlin veya hizmet satin alan kigiye “miisteri”, satin alim amaci eger ticari bir
nedene dayali ise “ticari miisteri” denilmektedir (Odabasi1 ve Barig 2017: 20). Sprague
ve ark. (1992) ise, miisteriyi yalnizca iiriin ya da hizmet satin alan kisi olarak degil, iiriin
ya da hizmetten etkilenebilen kisiler olarak da degerlendirmek gerektigini dile

getirmektedir (Akt., Eroglu, 2005: 9).

Miisteri, bir iirlin veya hizmeti satin alirken psikolojik olarak etkilenen,
eylemlerini bir tutum ya da rutin haline getiren, pazarin potansiyel hedeflerini olusturan
kisilerdir (Hamurlu, 2018: 4). Genel anlamda miisteri, bir isletmeden c¢ikarlari
dogrultusunda diizenli olarak aligveris yapan, isletmeye gelir saglayan, isletmenin
varligin siirdiirmesine ve gelisimine katki saglayan, tatmin duygusunu 6n planda tutan

ve bilingli bir sekilde iiriin/hizmet satin alan birey ya da kurumlardir. (Taskin, 2005: 19)

2.2. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir iirlin ya da hizmetten bekledigi
performans ile tiikketim sonrasinda gergeklesen performans arasinda algiladigi farkin
kiyaslanmasi olarak agiklanmaktadir. Miisteri satin alma islemi sonucunda beklentilerini
karsilar ya da fazlasimi elde ederse memnuniyet olusmus olur, eger tersi bir durum

olursa memnuniyetsizlik olusmus demektir.
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Bostan ve ark. (2005)’na gore; miisteri memnuniyeti bir mal veya hizmeti alma
isteginin dogmasindan itibaren tiim satin alma siireci (arastirmak, bulmak, elde etmek,
tiiketmek, bakim ve tamir gibi) sonucunda elde ettii performansin beklentilerini ne
Olciide karsiladigr ile ilgili ulagtigi kanaat olarak goriilmektedir (Akt.,Yalgin ve Kogak
2009: 21)

Giderek zorlasan rekabet ortaminda yenilik¢i pazarlama anlayis1 geregi miisteri
memnuniyeti pazarlama stratejilerinin  merkezinde yer almaktadir. Miisteri
memnuniyetini saglamak isteyen igletmelerin miisteri davranislari, istek ve ihtiyaglari

hakkinda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir.

Isletmeler miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda iiretim yapabilmek igin
miisteri bilgilerini devamli olarak takip etmekte ve bu bilgileri degerlendirmeye
calismaktadir. Bazi isletmeler ise miisterilerin memnuniyet diizeylerini belirleyebilmek
icin miisteri anketleri yapmaktadir. Sonu¢ olarak bir igletmenin basarili olabilmesi ve

pazarda tutunabilmesi miisterilerin memnun olmasina baglidir. (Eroglu, 2005: 10)
2.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Glinlimiiz rekabet ortaminda, miisteri zevk ve tercihleri siirekli olarak
degismekte ve c¢esitlenmektedir. Miisteri isteklerinde, tercihlerinde ve egilimlerindeki
degisim isletmelerin miisteri odakli stratejiler uygulamasim1i kaginilmaz hale
getirmektedir (Woodruff, 1997:139). Miisteri odakli stratejiler, miisteri beklentilerinin
ve taleplerinin anlasilmasi, maliyet/ fayda analizinin yapilmasi, sikdyet ve Onerilerin

degerlendirilmesi sonucunda olusturulmaktadir. (Cetintiirk, 2017)

Miisteriler artik {iriin ya da hizmet alirken taninmak ve deger gérmek, yakinlik
gormek, satig ve satis sonrasi hizmetlerde gerekli destegin saglanmasini istemektedir.
Miisterilerin bu istek ve ihtiyaglarini karsilayan isletmeler miisteri memnuniyetinin ve
miisteri sadakatinin olugmasini saglamaktadir (Selvi, 2007: 11). Sadik miisteriler bir
isletmenin kar marjinin yiikselmesinde, performansimni artirmasinda ve iiriin
maliyetlerinin azalmasinda oldukga etkilidir. Diger tiiketicilere yapacaklar tavsiyelerle
de isletmelerin yeni miisteriler kazanmasini saglamaktadir (Demir, 2018: 48). Ayrica
beklentilerinin karsilanmasi sonucunda memnun olan miisteriler igletmenin imajin1 da

olumlu etkilemektedir.
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Miisteri memnuniyetinin tim bu 0Ozelliklerine baktigimizda yalnizca satis
basarisinda ve miisteri sadakatinin olusmasinda degil, ayni zamanda bir isletmenin
tamtiminda da ¢ok Onemlidir. Isletmeler acisindan giderek Onemi artan miisteri
memnuniyeti kavrami giiglii bir tanitim araci olmasi nedeniyle bir isletmenin daha genis

cevrelerde taninmasini saglamaktadir (Ezmek, 2016 Akt., Hamurlu, 2018: 3).

2.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

2.4.1. Miisteri beklentileri

Miisteri memnuniyetinin olusmasindaki en ©Onemli kavramlardan birisi de
miisteri beklentileridir. Beklenti, algilanan {iriin performansina yonelik miisterinin
aklinda olusan varsayimlardir (Kotler, 1997 Akt.,, Orug, 2008). Beklentilerin
olugsmasinda firmalarin pazarlama faaliyetleri ve rakiplerin sundugu bilgiler, hizmetlerin
marka imaj1, reklamlar ve gegmiste yasanan tecriibeler oldukca etkilidir (Varinli, 2012:
159). Ayrica misterilerin ¢evresinde bulunan insanlarin bir {iriin ya da hizmet
hakkindaki uyarilari, gortisleri, deneyimleri, tavsiyeleri, fiyat ve tatmin diizeyleri de
miisteri beklentilerini etkileyen faktorlerdendir (Yiikselen, 2013: 34). Memnuniyet, iiriin
veya hizmetin algilanan performansiyla daha o©nceden olusan beklentilerin
karsilagtirilmast sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda performans beklentiyi
karsilarsa ya da iizerindeyse memnuniyet artmakta, eger performans beklentilerin

altinda ise memnuniyetsizlik olusmaktadir (Oz, 2011).
2.4.2. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami farkli arastirmacilar tarafindan “kullanima uygunluk”,
“ihtiyaclara uygunluk”, “sartlara uygunluk”, “taleplere uyumluluk”, “miikemmeli
arayan sistematik bir yaklasim” ve “degistirme Ozgirliigii” sekillerinde agiklanmakla
birlikte, bir liriin veya hizmetin belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan ozelliklerin toplami olarak tanimlanabilir. Kalite kullanict acgisindan
degerlendirilirse  “kullanim i¢in uygunluk”, {retici ac¢isindan degerlendirilirse

“ihtiyaglar karsilama” olarak ifade edilebilir (Yiiksel, 2018: 24).

Uriin kalitesi, miisterilerde olusan memnuniyet seviyesini onemli &lgiide
etkilemektedir. Yapilan caligmalarda kaliteli iiretim anlayisin1 benimseyen isletmelerin
karlilik diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir (Siiklim, 2006: 26). Dolayisiyla
isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayarak piyasada kalabilmesi icin kaliteli mal ve

hizmet liretmesi gerekmektedir.
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Isletmenin iirettigi mal veya hizmet kalitesinden bekledigini bulamayan miisteriler
memnun olmayacagindan tekrar satin alma davranisinin gerceklesmeyebilir (Dogan,

2018: 41).

Kotler’ e gore hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel olarak soyut olan ve
herhangi bir sahiplikle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir (Oncii ve ark., 2010:
239). Kuriloff’a gore hizmet; tiiketici taleplerinin karsilanabilmesi i¢in meydana
getirilen ve soyut niteligi olan {riindiir (Devebakan ve Aksaray, 2003: 39). Hizmet
kalitesi soyut bir kavram oldugundan tanimlanmasi ve Ol¢lilmesi olduk¢a zordur.
Hizmet kalitesi, hizmet satin alan miisterinin o hizmetten ne kadar memnun olup
olmadigin1 ifade etmektedir. Hizmet kalitesi, miisterilerin talep ve beklentilerini
karsilamak i¢in iistiin ya da iyi bir hizmetin saglanmasidir (Demireli ve Bayraktar,
2014: 921). Kalite unsurunu belirleyen en 6nemli faktorlerden biri de miisterilerdir. Bu
nedenle hizmet veren isletmelerde kalitenin miisteriler tarafindan nasil algilandigi
oldukca 6nemlidir. Hizmet kalitesinin soyut 6zellikte olmasi, tiretilen yerde tiiketilmesi,
nerede, ne zaman ve kim tarafindan verildigine gore degiskenlik gosterdiginden hizmet

kalitesini kavramak, uygulamak ve tanimlamak zordur (Harvey, 1998: 583).
2.4.3. Performans

Performans, belirli bir zamanda iiretilen mal veya hizmet miktar1 olarak
tanimlanmakta, literatiirdeki islevine goére "etkinlik", "verim", "c¢ikt1" kavramlar ile
ifade edilmekte, ayrica kisinin yetenegi ve motivasyonu arasindaki etkilesimin bir
sonucu seklinde agiklanmaktadir (Helvaci, 2002: 156). Satin alinan iirlin ve hizmetlerin
performanslar1 ne kadar yliksekse memnuniyet derecesi de o kadar yiiksektir. Eger satin
alman {riin ve hizmetlerin performans: beklentileri karsilamaz ise, miisterilerde
memnuniyetsizlik olusur. Memnuniyetsizlik hisseden miisteriler memnuniyetsizliklerini
yakin c¢evrelerine anlatir ve bu iirlin ya da hizmetlerin tiiketilmesini engeller.
Dolayisiyla performans diizeylerini yliksek tutarak miisterilerinin beklentilerini

karsilayan igletmeler memnuniyet olusturma siirecinde basarili olmaktadir (Oz, 2011:

98).
2.3.4. Fiyat

Bireylerin ekonomik durumu {iriin veya hizmet tercihlerini 6nemli Ol¢iide
etkilemektedir (Eser ve Korkmaz, 2011: 114). Fiyat ile iiriin arasinda karsilikl bir iliski

bulunmaktadir.
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Miisteri kaliteli bir iirlinii miimkiin olan en iyi fiyattan satin almay1 istemektedir. Ayni
zamanda satin alinan {irin veya hizmete ddenen fiyatin yiiksek olmasi miisterilerin o

iiriin veya hizmetten beklentilerini de yiikseltmektedir (Dogan, 2018).

2.5. Miisteri Memnuniyetsizliginin Olusumunda Etkili Faktorler

Isletmelerde tiim iyi niyetlere ragmen isler her zaman yolunda gitmeyebilir, 6n
goriilemeyen, plan dis1 olaylar gelisebilir. Bu gelismeler miisterilerin mutsuz olmalarina
ve satin alma deneyiminde memnuniyetsizlik yagamalarina neden olabilir (Bakirtag ve
ark.,, 2013: 147). Ayrica isletmelerde miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla
yapilmast gerekenlerin yapilmamis olmast ya da eksik yapilmis olmast da
memnuniyetsizlige yol agmaktadir. Uriin ya da hizmetlerin kalitesinin diisiik olmas,
ihtiyac1 karsilayamamasi, iiriin ve hizmet ¢esitliliginin yeterli olmamasi, tesislerin
kapasitelerinin diisiik olmasi1 nedeniyle yeterli hizmetin verilememesi, personel
sayisinin az olmast ve personelin iyi iletisim kuramamasi gibi nedenler de miisteri

memnuniyetsizliginin olusmasinda etkilidir (Sav, 2016: 76).

Sekil 3. Satin Alma Deneyiminden Mutsuz Miisterinin Olas1 Davraniglar

Satin Alma ile Gelen Mutsuzluk

‘ Sus ve Satin Almay1 Kes i\
‘ Markay1, fsletmeyi Boykot Et }Y
‘ Sus ve Satin Almaya Devam Et }
‘ Mutsuzlugunu Esine Dostuna Anlat i‘
‘ Ugiincii Partiler ile Coziim Ara {

|

|

‘ Mutsuzlugu Isletmeye Ilet (Sikayet)
Kaynak: Bakirtas ve ark., 2013: 152

Sekil 3°’de satin alinan iirlinden veya hizmetten memnun olmayan tiiketicilerin
davraniglar1 yer almaktadir. Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler isletme hakkindaki

olumsuz diislincelerini etrafindaki insanlara anlatabilir.

Bu durumda marka imajinin olumsuz etkilenmemesi i¢in miisteri
memnuniyetinin belirli araliklarla 6l¢iilmesi ve memnuniyetsizligi olusturan durumlarin

ortadan kaldirilmasina yonelik birtakim ¢aligmalarin yapilmasi gerekmektedir.
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UCUNCU BOLUM
KULTUR TURIZMi DENEYIMLERININ MUSTERI MEMNUNIYETINE
ETKIiSi: DIYARBAKIR ORNEGI

Bu boliimde Diyarbakir hakkindaki bilgilere, arastirmanin metoduna, bulgularina,

sonug ve Onerilerine yer verilmistir.
3. DIYARBAKIR VE KULTUR DEGERLERI

Anadolu’nun en eski yerlesim yerlerinden biri olan Diyarbakir ticaret yollar
tizerinde ve Dicle nehri kiyisinda olmasindan dolay1 bdlgenin ticaret ve kiiltiir merkezi
olmus, birgok sosyal gruba da ev sahipligi yapmistir. Glineydogu Anadolu Bdlgesinin
orta kisminda Mezopotamya’nin kuzey sonunda yer alan Diyarbakir sahip oldugu kiiltiir
mirast1 ile Tirkiye’nin ve diinyanin en 6énemli kentleri arasinda yer almaktadir (Anonim,

2019).

Kentin tarihine bakildiginda birgok devlet ve beyligin hiikiim siirdiigii ve 26 ayr1
medeniyete ev sahipligi yaptig1 goriilmektedir. M.O. 3000’li yillara kadar, dayanan
kentin kurulusundan giiniimiize kadar Hurriler, Mittaniler, Asurlular, Romalilar,
Bizanslilar, Abbasiler, Mervaniler, Selcuklular, Inallilar, Nasiriler, Artuklular,
Eyyubiler, Akkoyunlular, Osmanlilar ve giiniimiiz Tirkiye’sinin izlerini her tasinda,
biiyiik bir ahenk i¢inde tasiyan Diyarbakir, hemen her donemde bir yonetim, sanat,

kiiltiir ve bilim merkezi olma 6zelligini korumustur (Giineli, 2002: 27).

Kiiltiirel degerler bakimindan oldukca zengin bir sehir olan Diyarbakir, biinyesinde
bulunan surlari, hanlari, medreseleri, kiliseleri, camileri, hamamlari, konaklari,
kopriileri ve oren yerleri ile agik hava miizesini andiran bir destinasyondur. Sahip

oldugu kiiltiirel degerlerden bazilar agagida yer almaktadir.

* DIYARBAKIR KALESI (SURLARI)
- I¢ Kale

- Dis Kale

* MUZELER

- Diyarbakir Miizesi

- Ziya Gokalp Miize Evi

-Cahit Sitk1 Taranci Miize Evi
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« KOPRULER

- Diyarbakir Malabadi (Batmansu) K&priisii

- Dicle Kopriisii (On Gozlii Koprii)

« CAMi VE MEDRESELER

- Diyarbakir Ulu Camii

- Kale Camii (Hz. Siilleyman—Naziriye Camii)

- Seyh Mutahhar ( Dort Ayakli Minare ) Camii

- Behram Pasa Camii

- Nebi Cami

- Zinciriye (Sincariye) Medresesi

- Mesudiyye Medresesi

« KILISELER

- Meryem Ana Siiryani Kadim Kilisesi

- Mar Petyun Keldani Katolik Kilisesi

- Surp Giragos Ermeni Ortodoks Kilisesi

* HANLAR

- Hasanpasa Hani

- Siiliiklii Han

- Hiisrev Paga Hani (Deliller Hani)

+ KOSK VE KONAKLAR

- Sem’an Koskii (Gazi Koskii)

- Erdebil Koskii

- Cemil Paga Konag1

Ayrica Diyarbakir surlariyla Dicle Nehri arasinda yer alan, 180°den fazla kus tiiriine
ve bir¢ok hayvana ev sahipligi yapan Hevsel Bahgeleri ile son yillardaki arkeolojik kazi
calismalariyla sirlar1 acig1 ¢ikarllan Zerzevan Kalesi ve Cayonii Hoylgi de

Diyarbakir’in diger kiiltiir degerleri arasindadir.

Bu tarihi degerler ve dogal zenginliklerin yani sira yorenin kiiltliriinii, mutfagini
da merak eden turistlerin kiiltiirel turlara olan ilgisi giderek artmakta ve Diyarbakir ili
son zamanlarda kiiltlir turizmi agisindan oldukga ilgi 6gren destinasyonlar arasinda
yerini almaktadir. Dolayisiyla Diyarbakir’t ziyaret eden turistlerin sehirden memnun
olarak ayrilmalar1 sehre bir¢ok anlamda katki saglayacaktir. Ziyaretcilerin destinasyon
hakkindaki diislincelerinin  bilinmesi, destinasyonun  gelisimi ve  ziyaretci

memnuniyetinin yonetilmesi agisindan oldukca 6nemlidir.
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3.1. ARASTIRMA METODU
3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmaya baglamadan Once literatiir incelendiginde turizmde hizmet kalitesi,
miisteri deneyimi ve miisteri memnuniyeti yeterli sekilde arastirilmistir (Otto ve Ritchie,
1996; Ekinci ve Riley, 2004; Petrick, 2004; Rhu, Han ve Kim, 2008). Ancak kiiltiirel
cekiciliklerde miisteri memnuniyetinin yeterli sekilde arastirilmadigi gorilmiistiir
(Sukanthasirikul ve Trongpanich, 2016). Bu caligmada c¢evresel hizmet kalitesi ile
kiiltiir turizmi deneyimlerinin, algilanan deger ve degerleme duygusu {izerinden miisteri
memnuniyetine etkisi incelenmek istenmistir. Bu kapsamda Diyarbakir ili ¢aligmanin
ana kiitlesini olusturmaktadir. Bu baglamda Diyarbakir ilinin kiiltiirel ¢ekiciliklerinin ve
cevresel hizmet faktorlerinin turist memnuniyeti lizerinde nasil bir etkisi oldugu

calismanin diger bir amacini olusturmustur.
3.1.2. Veri Toplama Yontem ve Araci

Bu boliimde 6rneklem ve veri toplama araclarindan anket teknigi incelenmistir.
Orneklem “gruplari, nesneleri ya da gozlemlenen olguyu” se¢mek amaciyla

arastirmacilar tarafindan kullanilan yontemdir. (Nachmias ve Nachmias, 1996: 41).

Hedef kitle ise; “evrenden seg¢ilen 6rnek” olarak tanimlanabilir (Bryman ve Bell,
2003: 93). Mevcut calismanin hedef kitlesi kiiltlir turizmi etkinlikleri kapsaminda
Diyarbakir ilini tercih eden turistlerden olugmaktadir. 2018 yil1 verilerinde Diyarbakir

kentini ziyaret eden toplam ziyaret¢i sayisinin 23.379 oldugu belirtilmektedir.

Arastirma  kapsaminin Diyarbakir ilinden olusmasinda kentin kiiltiirel
cekicilikleri, cografi yapisi, fiziksel oOzellikleri ve kendine ozgii degerleri etkili

olmustur.

Arastirmanin konusu ve amaci daha onceden hazirlanmis olan ¢alismalarin
kapsamli bir sekilde incelenmesiyle belirlenmistir. Bu ¢alismada kullanilan anketler,
ilgili olgeklerden yararlanilarak olusturulmustur. Aragtirmadaki veriler olusturulurken
ise birincil ve ikincil veri toplama yontemlerinden yararlanilmistir. ilk olarak
aragtirmanin temel kavramlarinin agiklanmasi i¢in literatiir taramasi yoOntemine

bagvurulmustur.
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Konuyla 1ilgili kitaplar, makaleler, bildiriler, tezler ile ¢esitli kurum ve
kuruluglarin yayinlari, internet siteleri ile arsivlerinden yararlanmilmistir. Literatiir
incelemesinden sonra konuyla ilgili mevcut durumu tespit etmek amaciyla veri toplama

aract olarak anket teknigi kullanilmustir.
3.1.3. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada elde edilen bilgiler ve kullanilan dlgekler: Kiiltlir turizmi hizmet
kalitesi 6lgegi Murphy, Pritchard ve Smith (2000) ve Danaher ve Mattsson (1994),
Sukanthasirikul ve Trongpanich, (2016); Cevresel hizmet kalitesi (Berry ve
Parasuraman, 1996); Algilanan deger 6l¢egi Murphy, Pritchard ve Smith (2000), Balton
ve Drew (1991), (Sukanthasirikul ve Trongpanich, 2016); Degerleme duygusu 6l¢cegi
Westbrook ve Oliver (1991), De Rojas ve Camarero (2008), Hume ve Mort (2010),
(Sukanthasirikul ve Trongpanich, 2016), Miisteri Memnuniyeti 06lcegi icin Oliver
(1980), De Rojas ve Camarero (2008), Sukanthasirikul ve Trongpanich (2016) tarafidan

gelistirilen olgekler bu arastirmaya uyarlanmistir.

Anket hazirlama asamasinda yararlanilan calismalar disinda da genis bir
aragtirma yapilmig, kaynaklarin uluslararasi alanda kabul gérmiis ve giincel olmasina
dikkat edilmistir. Olgekler, ifadelerin teorik ve kavramlari kullanim amaglarina gére
aciklayan tanimlara uygun ifadelerin olusturdugu gecerlilik ve gilivenilirlikleri onceki

calismalarda kabul edilmis ifadelerden olusmustur.

Anket uygulamast 2018 yilinin haziran, temmuz ve agustos aylarinda yapilmis
ve yapilan anket caligmasinda 390 adet anket formuna ulasilmistir. Analizler ise
degerlendirmeye uygun goriilen 380 anket formuna gore yapilmistir. Uygulanan 10
anket eksik dolduruldugundan veri analizine dahil edilmemistir. Anket formu kendi
icinde iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde anketi yanitlayanlara yonelik
demografik (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, meslek, aylik gelir vb.)

sorular yer almaktadir.
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Ikinci béliimde ise bes boyut yer almaktadir. {1k olarak Diyarbakir’1 ziyaret eden
turistlerin ~ ‘Kiiltiir Turizmi Deneyimleri’ hakkindaki diislincelerine ulagilmak
istenmistir. Sirasiyla ziyaret¢ilerin Diyarbakir’daki kiiltiirel degerler disindaki ‘Cevresel
Hizmet Kalitesi’ hakkindaki diisiincelere; ziyaretcilerin seyahatleri sirasindaki
‘Algilanan  Degerlerine’, ziyaretgilerin  ‘Degerleme  Duygusu’ kapsamindaki
diisiincelerine ulagilmak istenmis ve son olarak ‘Miisteri Memnuniyeti’ hakkindaki

bilgilere ulasilmak istenmistir.

Calismada her bes Olgekte de bes noktali likert tipi derecelendirme
kullanilmistir. Olgeklere iliskin degerlendirmeler; “1= hic etkili degil, 2=etkili degil,
3=kararsizim, 4= etkili, 5= oldukca etkili” seklinde belirlenmistir. Arastirmada
kullanilan o6l¢eklerin olusturulma asamasinda Diyarbakir’t ziyaret eden turistlerin
‘Kiiltiir Turizmi Hizmet Kalitesi’ kapsamindaki yedi ifadeli dlgek i¢in Murphy,
Pritchard ve Smith (2000) ile Danaher ve Mattsson (1994), Sukanthasirikul ve
Trongpanich’in (2016) ¢alismasindan, ziyaretcilerin Diyarbakir’daki kiiltiirel degerler
disindaki ‘Cevresel Hizmet Kalitesi’ kapsamindaki sekiz ifadeli 6l¢ek ig¢in Berry ve
Parasuraman’nin  (1996) calismasindan, ziyaret¢ilerin seyahati sirasindaki ‘Algilanan
Deger’ kapsamindaki yedi ifadeli 6l¢ek i¢in Murphy, Pritchard ve Smith (2000), Balton
ve Drew (1991), (Sukanthasirikul ve Trongpanich, 2016)’in ¢alismasindan,
ziyaretgilerin ‘Degerleme Duygusu’ kapsaminda alti ifadeden olusan o6l¢ek icin
Westbrook ve Oliver (1991), De Rojas ve Camarero (2008), Hume ve Mort (2010),
Sukanthasirikul ve Trongpanich’in (2016) c¢alismasindan ve son olarak ‘Miisteri
Memnuniyeti’ kapsaminda alt1 ifadeden olusan 6l¢ek icin Oliver (1980), De Rojas ve
Camarero (2008), Sukanthasirikul ve Trongpanich’in (2016) ¢alismasindan
yararlanilmistir. Arastirma anketi demografik bilgiler ve toplam 34 ifadenin yer aldig1
bes Ol¢ekten olusmaktadir. Caligmada karsilastirmali aragtirma yontemine bagli olarak
betimsel bir arastirma modeli kullanilmistir. Arastirmanin modeli ve hipotezleri asagida

sunulmustur.
3.1.3.1. Arastirmanin modeli

Bilimsel arastirma, bir amaca yonelik, belirli agamalar igerisinde ve bir yontem
dahilinde yapilan c¢aligmalardir. (Arikan, 2004: 25). Bu arastirmanin modeli,
arastirmanin amacina ve hipotezlerine bagli olarak asagidaki gibi olusturulmustur.
Model olusturma calismada gegen kavramlarin gorsellik diizeyi artirilarak soyut

olmaktan uzaklagtirilmasi yani somutlastirilmasi ¢alismasidir.
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Aragtirmanin amacina uygun olarak sonug¢ elde edilmesinde g¢evresel hizmet
kalitesi ve kiiltlir turizmi deneyimlerinin algilanan deger ile degerleme duygusunun
miisteri memnuniyeti iizerine etkisini belirlemek iizere asagidaki model gelistirilmistir.

Bu baglamda, aragtirmanin modeli sekil 3’deki gibi olusturulmustur.

Cevresel
Hizmet
Ka1‘1t651 Algilanan Degerleme Miisteri
Deger Duygusu Memnuniyeti
v

Kiiltiir Turizmi
Deneyimleri

Sekil 4. Arastirmanin modeli

Etki
e

Miski
3.1.3.2. Arastirmamin Hipotezleri:

Hipotez belli davranis, olgu veya olaylara dair yapilan Ongoriiye dayali
aciklamalardir. Bir hipotez, arastirmacinin arastirma probleminin degiskenleri arasinda
nasil bir iliski oldugu konusundaki beklentilerini ifade etmektedir. (Altunisik ve ark.,

2010). Buna gore arastirmanin hipotezleri asagidaki sekilde gelistirilmisidir;

Katilimcilarin cinsiyetine gore 6lgek alt boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti bakimindan

H, farklilik vardir.

H Katilimcilarin medeni durum degiskenine gore Olgek alt boyutlart ve miisteri
2 memnuniyeti bakimindan farklilik vardar.

- Katilimcilarin yas degiskenine gore dlgek ve miigteri memnuniyeti bakimindan farklilik
* vardr.

H Katilmeilarin egitim durumuna gore olgek alt boyutlart ve miisteri memnuniyeti
*  bakimndan farklilik vardr.

- Katilmeilarin meslek gruplarina gore olgek alt boyutlart ve miisteri memnuniyeti
> bakimindan farklilik vardr.

" Katilimcilarin - gelir durumu degiskenine gore oOlgek alt boyutlart ve miisteri
¢ memnuniyeti bakimindan farklilik vardir.

" Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisinin boyutlar1 arasinda iligki
7

vardir.
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Hg Olgegin alt boyutlar ile miisteri memnuniyeti arast iligki vardir.
Ho Olgegin boyutlarmin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi vardir.

I Kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger iizerinden miisteri memnuniyetine etkisi
10

vardir.

" Kiiltiir turizmi deneyimlerinin degerleme duygusu iizerinden miisteri memnuniyetine
1 etkisi vardr.

H Cevresel hizmet kalitesinin kiiltiir turizmi deneyimleri {izerinden algilanan degere etkisi
12 vardir.

H Cevresel hizmet kalitesinin kiiltlir turizmi deneyimleri {izerinden degerleme duygusu
13 izerinde etkisi vardur.

" Kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger ve degerleme duygusu iizerinden miisteri
14 memnuniyetine etkisi vardur.

I Cevresel hizmet kalitesinin algilanan deger ve degerleme duygusu iizerinden miisteri
15" memnuniyetine etkisi vardur.

" Cevresel hizmet kalitesi ile kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger ve degerleme
16

duygusu ilizerinden miisteri memnuniyetine etkisi vardir.

Arastirma, tilir olarak tanimlayici bir aragtirmadir. Tanimlayici arastirma modeli,
mevcut durumun analiz edilmesini ve arastirmada yer alan degiskenler arasindaki
iligkileri belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirma tiimevarim varsayimi ile uygulanmstir.
Tlimevarim; bilmek icin sinamak, gozlemlemek ve olaylardan gézlem yaparak sonug
cikarma islemidir. Baska bir deyisle 6zelden genele, olay ve Orneklerden kanunlara
gitme yoludur. Calisma hipotez igeren arastirma modeli ile gerceklestirilmistir. Hipotez
iceren aragtirmalarda gozlem, deney ya da anket yontemi kullanilmaktadir (Saruhan ve

Ozdemirci, 2011: 135)

3.1.3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini 2018 yili verilerine gore Diyarbakir ilini ziyaret eden
23.379 turist olusturmaktadir. Bu baglamda anketler rastgele yontemiyle Diyarbakir
ilini ziyaret den 400 turiste ¢ogunlugu yiiz ylize yontemle, bir kismi da turizm
isletmelerine birakilmak suretiyle uygulanmigtir. Bu anketlerden 392 adedinin doniisii
saglanabilmistir. Bunlarin igerisinden 12 adedi 6zensiz bir sekilde isaretlendigi icin
degerlendirme disinda tutulmustur. Sonug olarak 380 anket degerlendirmeye alinmistir.
Bir arastirmada evreni temsil eden 6rneklem sayisinin 0,95 giivenirlik ve 0,05 6rneklem

hatasi i¢in yeterliligini istatistiksel olarak belirten tablo asagida gosterilmistir.
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Tablo 7. Evren biiyiikliikleri i¢in gerekli en diisiik 6rneklem sayilari

Evren 5,5 100 500 1000 2000 5000 10000 50000 100000 1000000
Buyiikliigi

Orneklem

e 19 80 217 278 322 357 370 381 383 384
Sayis1

Kaynak Sekaran, 2003

Tablo 7’de gosterilen verilere gore ilgili ana kiitle icin 380 kisiden alinan 6rneklem
sayisinin 0,95 giivenirlik ve 0,05 6rneklem hatasi i¢in 23379 kisiyi temsil edebilecegi
goriilmektedir. Bu verilere gore arastirmada verilerine ulasilan 380 6rneklemin

Diyarbakair ili turist profilini temsil ettigi sdylenebilir.
3.1.3.4. Arastirmanin Simirhhiklar
Bu arastirma Diyarbakir ilini ziyaret eden turistler ile sinirhdir.

Katilimcilarin anket verilerini 6zensiz doldurma ihtimalinin olmasi bir diger arastirma

sinirliligini olusturmaktadir.

Arastirma zamaninin yaz sezonuna denk gelmesi nedeniyle turistlerin gezi planlarinin

aksatilmas1 endisesi diger bir sinirliliktir.

Ayrica daha fazla sayida turistle goriisiilerek daha cok veriye ulasilmasi istatistiksel

acidan daha anlamli ve gegerli bulgulara ulasmay1 miimkiin kilabilir.

3.1.3.5. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada veri toplama araci olarak (survey research) anket arastirma
yontemi kullanilmistir. Toplam olarak 380 katilimcinin degerlendirmeleri anketle
toplanmis ve SPSS 24.0 programu istatistik metot ve test teknikleri (frekans dagilimi,
ortalama, t-testi, Anova, Korelasyon ve Regresyon Analizleri) ve  AMOS (Yapisal
esitlik modellemesi) ile analiz edilmistir. Analizde istatistiki anlamlilik diizeyi p<0,05

olarak kabul edilmistir.

Anket verileri {lizerinde parametrik ya da non-parametrik testlerden hangisinin
uygulanacagini belirlemek amaciyla normallik testi uygulanmistir. Orneklem sayisinin
30'un altinda oldugu durumlarda Shapiro-Wilk, 30 ve fiizeri oldugu durumlarda
Kolmogorow- Smirnov kullanilmistir (Can, 2014: 89). Asagidaki Tablo 8’de

Kolmogorow — Smirnov degerleri verilmistir. Bu degerler incelendiginde;
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Tablo 8. Motivasyon ve Orgiitsel Aidiyet Verilerinin kolmogorow — smirnov test

degerleri
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Testi
Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi Olcegi
N 380
Normal Parametreler *° Ortalama 3,1900
Std. Sapma ,72061

Kolmogorov-Smirnov Z 0,255
p- ,000°
a. Normal test dagilimi. b. Hesaplanan veriler. c. Lilliefors 6nem diizeltmesi.

Kiiltiir turizm deneyimleri dlgegi verilerinin non-parametrik test teknikleri igin
uygun oldugu karar1 verilmelidir. Ancak veri sayisinin 30’dan biiyiikk olmasi,
orneklemin rastgele yontemle se¢ilmis ve uygulanmis olmasi, likert 6lgegi nitelligiyle 5
secenekli alternatif sunulmasi ve agsagida tabloda goriildiigii lizere verilerin Skewness ve
Kurtosis degerlerinin (+ 1- 1) araliginda yer almasi verilerin normal dagilima uydugunu

gostermektedir. Bu nedenle parametrik testler uygulanmasina karar verilmistir.

Tablo 9. Kiiltiir turizm deneyimleri 6l¢egi Verilerinin Gilivenilirlik ve Skewness-

Kurtosis test degerleri

Giivenilirlik Testi

Durum Ozeti

Kisi Giivenilirlik Istatistikleri
Sayisi| %
Durumlar | Gegerli 380 100,0 Cronbach's Alpha| Kisi Sayisi
CEceniz 0 0 Kiiltiir Turizmi 0, 964
Deneyimlerinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi 34
Toplam 380 100,0
Istatistikler
Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin
Miisteri Memnuniyetine Etkisi
Kisi Sayis1 Gegerli 380
Skewness -0,170
Std.hata 0,125
Kurtosis -0,268
Std. hata 0,250
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Altunisik ve arkadaglarina gére Cronbach Alpha degeri (0- 1) arasi1 degerler alir
ve kabul edilebilir bir degerin en az 0,7 olmasi arzu edilir. Ancak, inceleme tiirii
calismalarda bu degerin 0,5’e kadar makul kabul edilebilecegi de bazi aragtirmacilarca

ongorilmektedir (Altunisik ve ark., 2007: 116).

Literatiir incelendiginde sosyal bilimlerde genellikle i¢ giivenilirlik i¢in
“Cronbach Alfa Katsayis1”nin kullanildigi goriilmektedir. Cronbach Alfa katsayisinin
0.70 olmast igsel giivenilirlik i¢in yeterli kabul edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2010).
Yukarida tabloda goriildiigli lizere Kiiltiir turizm deneyimleri &lgeginin giivenirlik
katsayist (Cronbach Alpha) degeri 0,964 olarak bulunmustur. Giivenirlik katsayilar
degerlendirildiginde Olgeklerin i¢ tutarlilik yani giivenilirlik seviyeleri oldukca
yiiksektir. Bu ac¢idan veri toplama araglarinin arastirma igin ¢ok uygun oldugu

sOylenebilir.

3.2. BULGULAR

Aragtirmaya yonelik olarak toplanan anket formlarinda ilk grup sorular
katilimcilarin demografik 6zelliklerini igermekte ve Diyarbakir ilini ziyaret eden
turistlerin temel niteliklerini 6grenmeyi hedeflemektedir. Caligmanin bu boliimiinde
Diyarbakir ilini ziyaret eden turistlerin demografik o6zelliklerine iligkin yapilan
analizlerle elde edilen bulgulara yer verilmis, frekans analizleri yontemiyle; frekanslar,

yiizdeler ve yorumlama seklinde yapilmastir.

3.2.1. Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Katilimeilarin demografik 6zellikleri baglaminda arastirmaya katilimeilarin, yas,
cinsiyet, medeni durumu, egitim durumu, meslegi ve gelir diizeyini belirten tablolara ve

degerlendirmelere yer verilmistir.

Tablo 10. Arastirmaya katilan yoneticilerin demografik 6zellikleri

Gruplar Demografik Ozellikler F %
L. Kadin 173 45
Cinsiyet

Erkek 207 55

Toplam 380 100

Yas 18-25 yas arasi 60 15,7

26-35 yas arast 194 50,9

36-45 yas arasi 74 19,4

46-55 yas arast 32 8,4

55-65 yas arasi 14 3,7
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65 ve lizeri 6 1,9

Toplam 380 100
L. [lkokul 7 1,8
Egitim
Ortaokul 21 5,7
Lise 105 27,6
On Lisans %6 22.6
Lisans 97 25,5
Yiiksek Lisans- Doktora 64 16,8
Bekar 162 42,8
Medeni Durumu
Evli 218 57,2
Toplam 380 100
Ev Hanimi 21 55
Issiz 9 2,4
Mesi Ucretli Calisan 111 29,1
esle Serbest Meslek 18 4,7
Emekli 15 3,9
Ogrenci 29 7,6
Kamu Personeli 138 36,2
Isveren 34 8,9
Toplam 380 100
1000 TL ve alt1 51 13,4
Gelir Diizeyi 1001-2000 TL 65 17,1
2001-3000 TL 47 12,3
3001 TL ve tlizeri 218 57,2
Toplam 380 100

Arastirmaya katilan turistlerin demografik 6zelliklerine ait veriler Tablo 10°da
frekans ve % dagilim olarak verilmektedir. Tablo 10 incelendiginde arastirmaya katilan
380 turistin %55%“ini (n=207) erkek ve %45“ini (n=173) kadmlarin olustugu
anlasilmaktadir. Erkek turist sayisimin kadin turist sayisindan daha fazla oldugu
goriilmektedir. Yas degiskeni agisindan turistlerin; %15,7°s1 (n=60) 18-25, %50,9u
(n=194) 26-35, %19,4"1 (n=74) 3645, %8,4"l (n=32) 46-55, %3,7’si (n=14) 55-65 ve
%1,9’u (n=6) 65 iistli yas gurubunda yer almaktadir. Arastirmadaki turistlerin egitim
diizeyine bakildiginda %1,8’inin (n=7) ilkokul mezunu, %5,7 sinin (n=21) ortaokul
mezunu, %27,6“siin (n=105) lise mezunu, %?22,6“smin (n=86) On lisans mezunu,
%25,5’inin (n=97) lisans mezunu, %16,82’inin (n=64) lisansiistii mezunu oldugu

belirlenmigtir. Arastirmaya katilan turistlerin medeni durumlar1 incelendiginde
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%42,8’inin  (n=162) bekar, %57,2’sinin (n=218) evli oldugu belirlenmistir.
Arastirmadaki turistlerin meslek dagilimina bakildiginda %5,5“inin (n=21) ev hanimi,
%2,4’lnlin (n=9) issiz, %29,1’nin (n=111) {icretli calisan, %4,7’sinin (n=18) serbest
meslek, %3,9’nun (n=15) emekli, %7,6’sinin (n=29) 6grenci, %36,2’sinin (n=138)

kamu personeli, %8,9’unun (n=34) isveren oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmaya katilan turistlerin gelir diizeyleri incelendiginde ise %13,4’linlin (n=52)
1000 TL alt1, %17,1’inin (n=65) 1001-2000 TL arasinda, %12,3 (n=47) 2001-3000 TL
arasinda, %57,2’sinin (n=218) ise 3000 TL ve tizeri oldugu anlasilmaktadir.

3.2.2. Aragtirma Olgegine iliskin Tamimlayici Istatistiksel Bulgular

Bu bolimde arastirmada kullanilan kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri
memnuniyeti ilizerine etkisinin iliskin tanimlayic1 analiz bilgilerine yer verilecektir.
Diyarbakir ilini ziyaret eden turistlerin anket formunda yer alan ifadelere ne derecede

katildigini belirlemek i¢in 5°1i likert 6l¢egi kullanilmistir.

Buna gore ifadeler, “hi¢ etkili degil (1)”, “etkili degil (2)”, “kararsizim (3)”,
“etkili (4)”, “oldukga etkili (5)” olarak sifatlandirilmistir.

Analiz i¢in kullanilan o&lgekler 5 cevapli oldugundan (n-1) /n formiilii
uygulandiginda araliklar 0,80 (0,80) elde edilmektedir. Bu baglamda isaretlenen

maddelerin ortalama degerleri alinarak sonucglar1 asagidaki Tablo 10.1°de belirtilen

karsiliklara gére degerlendirilecektir.

Tablo 10.1. Besli likert tipi tercih deger araliklari

__Agirlik Secenekler Smirlar Smiflandirma
1 Hig etkili degil 1.00 - 1.80 Cok Diisiik
2 Etkili degil 1.81 —2.60 Diisiik
3 Kararsizim 2.61 —3.40 Orta
4 Etkili 3.41-4.20 Yiiksek
5 Oldukga etkili 4.21-5,00 Cok Yiiksek

Tablo 10.1, agirliklarina gore isaretlenen maddelerin karsiliklarint belirten sinirlart
gostermektedir. Olgeklere ait ifadelerinin aritmetik ortalama standart sapma verileri

Tablo 10.2°de sunulmustur.
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Tablo 10.2. Olgeklerin ortalama ve standart sapma degerleri

Olgek Ifadeleri N  A.Ort Std. Sapma Sonu¢
Kiiltiir Turizmi Deneyimi

1 Tarihi ve mimari eserlerden etkilendim. 380 4,54 0,682 Cok Yiiksek
2 Miizeleri etkileyici buldum. 380 3,62 1,161 Yiiksek

3 Yerel yemekleri lezzetli buldum. 380 4,67 0,662 Cok Yiiksek
4 Yerel halkt misafirperver buldum. 380 4,67 0,662 Cok Yiiksek
5  Dini yerler etkileyiciydi. 380 4,05 1,276 Yiiksek

6  Geleneksel el sanatlari etkileyiciydi. 380 3,92 1,133 Yiiksek

7  Rekreasyon Alanlari (Park, bahge ve oyun olanlart 380 3,05 1,276 Orta

vb.) yeterlidir.
Cevresel Hizmet Kalitesi

8  Otopark erisilebilirligi yeterlidir. 380 2,95 1,099 Orta

9  Diyarbakir’a ulasmak kolaydir. 380 4,15 0,961 Yiiksek

10  Diyarbakir hakkinda bilgiye kolay ulastim. 380 4,26 1,019 Cok Yiiksek
11  Diyarbakir’daki konaklama olanaklarimiz iyiydi. 380 4,28 0,887 Cok Yiiksek
12 Diyarbakir’da sehir i¢i ulasim kolaydi. 380 3,82 1,189 Yiiksek

13 Restoranlar gida hijyeni bakimindan yeterlidir. 380 3,54 1,166 Yiiksek

14 Sehir i¢i trafik isaretleri yeterlidir. 380 4,67 1,221 Cok Yiiksek
15 Diyarbakir sehrini genel olarak giivenli buldum. 380 4,00 1,051 Yiiksek

Algilanan Deger
16  Diyarbakir sehrini gérmeye deger buldum. 380 4,77 0477 Cok Yiiksek
17  Diyarbakir seyahatim i¢in harcadigim paraya degdi. 380 4,72 0,510 Cok Yiiksek
18  Diyarbakir seyahatim i¢in harcadigim ¢abaya degdi. 380 4,56 0,718 Cok Yiiksek
19 Diyarbakir’in sahip oldugu kiiltiirel ¢ekiciliklerin 380 4,44 0,852 Cok Yiiksek
disindaki yerleri gérmeye deger buldum.

20 Diyarbakir seyahatim i¢in harcadigim zamana degdi. 380 4,54 0,682 Cok Yiiksek
21 Diyarbakir seyahatimi gelmeye deger buldum. 380 4,56 0,598 Cok Yiiksek
22 Diyarbakir’a seyahat etmek iyi bir karardi. 380 4,67 0,530 Cok Yiiksek
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Degerleme Duygusu

23 Diyarbakir ziyaretimden memnun oldum. 380 4,64 0,537 Cok Yiiksek
24 Diyarbakir seyahatim eglenceliydi. 380 4,38 0,877 Cok Yiiksek
25 Diyarbakir’1 etkileyici buldum. 380 4,64 0,486 Cok Yiiksek
26 Diyarbakir seyahatim neseliydi. 380 4,33 0,869 Cok Yiiksek
27 Diyarbakir’a seyahatim heyecan vericiydi. 380 4,28 0,887 Cok Yiiksek
28 Diyarbakir’a seyahatim olaganiistii/ muhtesemdi. 380 4,05 0,916 Yiiksek

Miisteri Memnuniyeti

29 Diyarbakir, seyahat arzumu/istegimi karsiladi. 380 4,26 1,044 Cok Yiiksek

30 Diyarbakir seyahati beklentilerimin iistiinde 380 3,92 1,061 Yiiksek
gergeklesti.

31 Diyarbakir seyahati pozitif duygular birakti. 380 4,51 0,721 Cok Yiiksek

32 Diyarbakir’1 tekrar ziyaret etmeyi diisiiniiyorum. 380 4,49 0,854 Cok Yiiksek

33 Diyarbakir’1 arkadaslarima ziyaret etmelerini tavsiye 380 4,77 0485 Cok Yiiksek
ederim.

34 Diyarbakir’a seyahatimden genel olarak memnun 380 4,85 0,432 Cok Yiiksek
kaldim.

Tablo 10.2’ye bakildiginda, arastirma kapsamindaki “Kiiltiir Turizmi Deneyimi”
ile ilgili degerlendirmelerin genel aritmetik ortalamasinin 4.07 oldugu goriilmekte olup
“Rekreasyon Alanlar1 (Park, bah¢e ve oyun olanlar1 vb.) yeterlidir” ifadesi 3,05’lik
ortalama orani ile en diislik, “Yerel yemekleri lezzetli buldum.” ile “Yerel halki
misafirperver buldum.” ifadeleri 4,67’lik ortalama orami ile en yiiksek ortalamaya
sahiptir. “Cevresel Derece Hizmet Kalitesi” incelendiginde genel aritmetik ortalamasi
3.96 iken “Otopark erisilebilirligi yeterlidir” ifadesi 2,95’lik ortalama orani ile en
diisiik., “Sehir ici trafik isaretleri yeterlidir.” Ifadesi ise 4,67’lik bir ortalama ile en
yiiksek orana sahiptir. “Algilanan Deger” incelendiginde genel aritmetik ortalama
4.61,” Diyarbakir’in sahip oldugu kiiltiirel ¢ekiciliklerin disindaki yerleri gérmeye deger
buldum.” ifadesi 4,44’liik ortalama ile en diisiik,” Diyarbakir sehrini gérmeye deger
buldum.” Ifadesi ise 4,77’lik ortalama ile en yiiksek orana sahiptir. “Duygusal

Degerleme incelendiginde genel aritmetik ortalamasinin 4,39 oldugu, “Diyarbakir’a
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seyahatim olaganiistii/ muhtesemdi.” ifadesi 4,05’lik ortalama ile en diisiik, “Diyarbakir
ziyaretimden memnun oldum.” Ile “Diyarbakir’1 etkileyici buldum.” ifadeleri 4,64 ile
en yliksek orana sahiptir. Son olarak “Miisteri Memnuniyeti incelendiginde genel
aritmetik ortalamanin 4,47 oldugu, “Diyarbakir seyahati beklentilerimin {istiinde
gergeklesti.” Ifadesi ise 3,92’lik ortalama ile en diisiik, “Diyarbakir’a seyahatimden
genel olarak memnun kaldim.” Ifadesi ise 4,85’lik ortalama ile en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu goriilmektedir. ifadelere verilen yamitlarin genel aritmetik ortalamasi ise

4,23"diir.

Katilimcilarin  demografik ozellikleri ile kiiltiir turizmi deneyim diizeylerinin
karsilastirdmasu;

Katilimcilarin demografik 6zellikleri baglaminda “kiiltiir turizmi deneyimlerinin
miisteri memnuniyetine etkisi dl¢cegi ve alt boyutlar” diizeylerinde farklilasma olup
olmadigint ortaya koymak {izere ikili degiskenler igin t-testi ve li¢ ve daha fazla
degiskenler icin ANOVA analizleri yapilmigtir. Farklilik olusmasi durumunda t testleri
icin ortalamalar iizerinden kimin lehine oldugu, Anova analizlerinde ise Post Hoc
(Tukey HSD) testleri yapilarak kimin lehine; kimin aleyhine olduguna karar verilmis ve
yorumlanmistir. Analizler sonucunda anlamli farkliligin oldugu bulgulara ayrica yer

verilmigtir.

Tablo 10.3. Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore farkliliklarinin analizi

o Ortalama Std. | Ortalamanin ¢ Serbestlik p
Cinsiyet N Sapma | Std. Hatasi Derecesi
Kulort | KADIN 172 3,9244 | 0,73356 0,05593 -1,450 377 0,148
ERKEK 207 4,0386 | 0,78731 0,05472 -1,460 372,059 0,145
Cevort | KADIN 172 3,5988 | 0,79221 0,06041 -2,108 377 0,036
ERKEK 207 3,7778 | 0,84698 0,05887 -2,121 371,726 0,035
Algiort | KADIN 172 3,9535 | 0,76330 0,05820 -1,270 377 0,205
ERKEK 207 4,0531 | 0,75818 0,05270 -1,269 363,504 0,205
Duyort | KADIN 172 3,8547 | 0,77748 0,05928 -1,816 377 0,070
ERKEK 207 4,0145 | 0,91098 0,06332 -1,843 376,721 0,066
Memort | KADIN 172 3,9419 | 0,83568 0,06372 -0,479 377 0,632
ERKEK 207 3,9855 | 0,92158 0,06405 -0,483 374,104 0,629

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte
cinsiyet degiskenine gore arastirma Ol¢eginin alt boyutlari ile miisteri memnuniyeti algi
diizeylerinin farklanip farklanmadigi t testi (varyans analizi) ile analiz edilmis, %95

giivenilirlikte cinsiyet degiskenine gore katilimcilarin oOlgegin alt boyutlarindan
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“Cevresel Hizmet Kalitesi” boyutunun farklandigi (t=0,036; p<0,05) tespit edilmistir.
Bu farkliligin kimin lehine oldugu degerlendirildiginde erkek (n=3,78) miisterilerin
lehine kadin miisterilerin aleyhine bir durum oldugu tespit edilmistir. Bu durumda
erkeklerin ¢evresel hizmet kalitesinden memnun olduklari, kadmlarin ise c¢evre

hizmetlerine daha detayli degerlendirip daha az memnun olduklar1 séylenilebilir.
Ayrica cinsiyet degiskenine gore 6lcegin diger boyutlari ile miisteri memnuniyeti algi
diizeylerinin farklanmadigr (p> 0,05) tespit edilmistir. Hipotez (H;) kismen kabul

edilmistir.

Katilimcilarin medeni duruma gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin karsitlastirilmasi;

Tablo 10.4. Katilimcilarin medeni durum degiskenine gore farkliliklarinin analizi

e Dt N Ortalama Std. Ortalamanin ’ Serbestlik b
- Sapma | Std. Hatasi Derecesti
Kulort | BEKAR 158 3,9620 | 0,78915 0,06278 | -0,418 374| 0,676
EVLI 218 3,9954 | 0,74671 0,05057| -0,414| 327,191 0,679
Cevort | BEKAR 158 3,7089 | 0,83935 0,06678 | 0,401 374| 0,689
EVLI 218 3,6743 | 0,81426 0,05515| 0,399| 332,350 0,690
Algiort | BEKAR 158 4,0253 | 0,75671 0,06020| 0,435 374| 0,664
EVLI 218 3,9908 | 0,76195 0,05161 0,435 339,774| 0,664
Duyort | BEKAR 158 3,9684 | 0,83262 0,06624 | 0,621 374| 0,535
EVLI 218 3,9128 | 0,87290 0,05912| 0,625| 347,305| 0,532
Memort | BEKAR 158 3,9684 | 0,89172 0,07094| 0,154 374| 0,878
EVLI 218 3,9541| 0,87868 0,05951 0,154 335,508| 0,878
Genort | BEKAR 158 3,8481| 0,79149 0,06297| 0,051 374| 0,959
EVLI 218 3,8440 | 0,74579 0,05051 0,050 326,309| 0,960

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte
medeni durum degiskenine gore aragtirma oOlceginin alt boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti alg1 diizeylerinin farklanip farklanmadigi t testi (varyans analizi) ile analiz
edilmis, %95 giivenilirlikte medeni durum degiskenine gbre katilimcilarin dlgegin alt
boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti algi diizeylerinin farklanmadigi (p> 0,05) tespit

edilmistir.

Yani evli ya da bekar olmalar1 katilimcilarin 6l¢egin alt boyutlari ile miisteri
memnuniyeti algi diizeylerini etkilememekte, ya da aym yonde etkilemektedir

denilebilir. Hipotez (H,) reddedilmistir.
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Katitlimcilarin yas degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin karsilastirilmast
(ANOVA) Analizleri;
Katilimeilarin yas degiskenlerine gore yapilan ANOVA analizlerine iliskin

bulunan anlamli degerler Tablo 10.5’te gosterilmistir.

Tablo 10.5. Katilimcilarin yas degiskenine gore farklilik analizi tablosu

Kareler Serbestlik

Yas degiskeni toplam Jderecesi Ort. Karesi F P

Kulort Gruplar arasi 5,899 5 1,180 2,052 0,071
Grup ici 215,035 374 0,575
Toplam 220,934 379

Cevort Gruplar arasi 3,622 5 0,724 1,064 0,380
Grup igi 254,575 374 0,681
Toplam 258,197 379

Algiort Gruplar arasi 0,785 5 0,157 0,268 0,931
Grup igi 219,173 374 0,586
Toplam 219,958 379

Duyort Gruplar arasi 2,006 5 0,401 0,546 0,741
Grup i¢i 274,720 374 0,735

Memort Gruplar arasi 4,247 5 0,849 1,094 0,363
Grup ici 290,309 374 0,776
Toplam 294,555 379

Genort Gruplar arasi 2,105 5 0,421 0,717 0,611
Grup ici 219,643 374 0,587

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte yas
degiskenine gore kiiltlir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi
acisindan farklilik olup olmadigi Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95 giivenilirlikte
yas degiskenine gore katilimcilarin kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti
tizerine etki diizeylerinin farklanmadigr (p>0,05) tespit edilmistir. Kiiltiir turizm
deneyimleri acisindan miisterilerin yasli ya da gen¢ olmalarmin kiiltiir turizmi
deneyimlerine ve memnuniyetlerine farkliligi dlctilebilecek diizeyde etkide bulunmadigi
ya da olumlu, olumsuz ayn1 yonde ve diizeyde etkilenmekte oldugu sodylenebilir.

Hipotez (H3) reddedilmistir.

Katilimcilarin  egitim durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin
karsiastiridmasi (ANOVA) Analizleri;
Katilimcilarin egitim degiskenlerine gore yapilan ANOVA analizlerine iligskin

bulunan anlamli degerler Tablo 10.6’da gosterilmistir.
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Tablo 10.6. Katilimcilarin egitim durumu degiskenine gore farklilik analizi tablosu

ANOVA
Egitim durumu degiskeni Kareler Serbestli'k Ort. Karesi F P
toplami derecesi

Kulort Gruplar arasi 3,279 5 0,656 1,127 0,346
Grup i¢i 217,655 374 0,582
Toplam 220,934 379

Cevort Gruplar arasi 9,136 5 1,827 2,744 0,019
Grup i¢i 249,062 374 0,666
Toplam 258,197 379

AlglOl’t Gruplar arasi 8,143 5 1,629 2,876 0,015
Grup ici 211,815 374 0,566
Toplam 219,958 379

Duyort Gruplar arasi 6,746 5 1,349 1,869 0,099
Grup ici 269,980 374 0,722
Toplam 276,726 379

Memort Gruplar arasi 7,423 5 1,485 1,934 0,088
Grup i¢i 287,132 374 0,768
Toplam 294,555 379

Genort Gruplar arasi 7,282 5 1,456 2,540 0,028
Grup ici 214,465 374 0,573
Toplam 221,747 379

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte egitim
durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti {izerine
etkisi  acgisindan farklilik olup olmadigi Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95
giivenilirlikte egitim durumu degiskenine gore katilimcilarin arastirma olgegi alt
boyutlarindan “cevresel hizmet kalitesi” (F= 2,744; p>0,05) ve “algilanan deger” (F=
2,876; p>0,05) boyutlarinin farklandig1 tespit edilmistir. Bu farkliligin kimin lehine
oldugu Post hoc Tukey HSD testi ile analiz edilmistir.

Tablo 10.7. Katilimcilarin egitim durumu degiskenine gore farklilik kaynagi analizi

tablosu
Coklu Karsilastirmalar
. . ) Ortalama 95% Giiven aralig1
Egitim durumu degiskeni Std. Hata ~ Anlaml .
£ g fark (I-J) Altsmir  Ust siur

Algiort  Tukey  LISANSUSTU ILKOKUL 0,24107  0,29959 0,967 -0,6171 1,0993

HSD ORTAOKUL  -0,33036  0,18926 0,503  -0.8725 02118

LiSE -0,15893  0,11934 0,767 -0,5008 0,1829

ONLISANS -0,17587  0,12424 0,718 -0,5318 0,1800

LISANS -39369°  0,12119 0,016 -0,7409 -0,0465

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Analiz sonucunda ¢evresel hizmet kalitesindeki farkliligin rastlantisal oldugu,
yani egitim diizeyine gore sunulan ¢evresel hizmetlerden memnuniyette bir farklilik
oldugu ancak bunun o6lgiilebilecek diizey olmadig1 sdylenebilir. Yine analiz sonucunda
Olgegin alt boyutlarindan “algilanan deger” deki farkliligin lisans iistli egitim sahipleri
lehine, lisans mezunu olanlar aleyhine oldugu tespit edilmistir. Bu durum algilanan
deger agisindan egitim diizeyine gore sunulan hizmetlere lisans iistii egitimlilerin daha
duyarli olduklar1 seklinde yorumlanabilir. Ayrica egitim durumu degiskenine gore
kiiltiir turizmi deneyimlerinin diger boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti alg1 diizeylerinin

farklanmadigi (p> 0,05) tespit edilmistir. Hipotez (H4) kismen kabul edilmistir.

Katitlimcilarin meslek durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin
karsilastirimasi (ANOVA) Analizleri;
Katilimeilarin meslek degiskenlerine gore yapilan ANOVA analizlerine iliskin

bulunan anlamli degerler Tablo 10.8’de gosterilmistir.

Tablo 10.8. Katilimcilarin meslek durumu degiskenine gore farklilik analizi tablosu

ANOVA
Meslek durumu degiskeni Kareldy Serbestli}( Ort. Karesi F P
toplami derecesi

Kulort Gruplar arast 12,413 8 1,552 2,761 0,006
Grup ici 208,522 371 0,562
Toplam 220,934 379

Cevort Gruplar arast 16,831 8 2,104 3,234 0,001
Grup ici 241,367 371 0,651
Toplam 258,197 379

Algiort Gruplar arast 13,372 8 1,672 3,002 0,003
Grup ici 206,586 371 0,557
Toplam 219,958 379

Duyort Gruplar arasi 9,784 8 1,223 1,700 0,097
Grup ici 266,943 371 0,720
Toplam 276,726 379

Memort Gruplar arast 11,970 8 1,496 1,964 0,050
Grup ici 282,586 371 0,762
Toplam 294,555 379

Genort Gruplar arast 14,888 8 1,861 3,338 0,001
Grup i¢i 206,859 371 0,558
Toplam 221,747 379

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte
meslek durumu degiskenine gore kiiltlir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti
tizerine etkisi agisindan farklilik olup olmadig1 Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95

giivenilirlikte meslek durumu degiskenine gore katilimcilarin arastirma Olgegi alt
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boyutundan “kiiltiir turizmi deneyimleri”, (F= 2,744;p>0,05) “cevresel hizmet kalitesi”
(F= 3,234;p>0,05) ve “algilanan deger” ” (F= 3,002;p>0,05) boyutlarinin farklandigi
tespit edilmistir. Bu farkliligin kimin lehine oldugu Post hoc Tukey HSD testi ile analiz

edilmistir.

Tablo 10.9. Katilimcilarin meslek durumu degiskenine gore farklilik kaynagi analizi

tablosu
Coklu Karsilastirmalar
o Ortalama  Std. 95% Giiven araligi
Meslek durumu degiskeni fark (1)) Hata Anlaml Alt s Ust sir
Kulort ISSIZ Ev hanimi -0,66667 | 0,29869 | 0,387 | -1,5986 0,2653
Ucretli calisan -0,73874 | 0,25983 0,107 | -1,5495 0,0720
Kendi hesabina -0,55556 | 0,30606 0,672 | -1,5105 0,3994
calisan
a Emekli -0,93333 1 0,31610 | 0,080 | -1,9196 0,0530
E Ogrenci -0,35632 | 0,28606 | 0,946 | -1,2489 0,5363
f; Kamu personeli -0,61594 1 0,25792 | 0,294 | -1,4207 0,1888
Igveren -0,75490 | 0,28104 | 0,156 | -1,6318 0,1220
Diger -1,46667 | 0,41816 | 0,015| -2,7714| -0,1619
Cevort o iSSiZ Ev hanimi -0,82540 | 0,32135| 0,204 | -1,8281| 10,1773
% Ucretli ¢alisan -0,84985 | 0,27955 0,063 | -1,7221 0,0224
E Kendi hesabina -1,05556" | 0,32929 | 0,039 | -2,0830 | -0,0281
= calisan .
Emekli -1,177787 ] 0,34009 | 0,017 | -2,2389| -0,1166
Ogrenci -0,49042 | 0,30777 | 0,808 | -1,4507 0,4699
Kamu personeli -0,76329 1 0,27749 | 0,134 | -1,6291 0,1025
Isveren -0,90523 1 0,30236 | 0,071 | -1,8487 0,0382
Diger -1,711117] 0,44989 | 0,005 | -3,1149 | -0,3073
Algiort  ~ I$SiZ  Ev hanim -0,55556 1 0,29730 | 0,636 | -1,4832 0,3721
z Ucretli calisan -0,67267 | 0,25863 | 0,190 | -1,4796 | 0,1343
E Kendi hesabina -0,33333 1 0,30464 | 0,975| -1,2839 0,6172
= calisan
Emekli -0,82222 | 0,31463 0,185 | -1,8039 0,1595
Ogrenci -0,69349 | 0,28473 | 0,268 | -1,5819| 0,1949
Kamu personeli -0,42512 1 0,25672 0,773 | -1,2261 0,3759
Isveren -0,73203 | 0,27973 0,183 | -1,6048 0,1408
Diger -1,35556" | 0,41622| 0,033 | -2,6542| -0,0569

Analiz sonucunda arastirma 06lg¢egi alt boyutundan “kiiltiir turizm deneyimleri”
ndeki farklihigin issiz turistler lehine, diger meslek gruplari aleyhine bir durum oldugu
tespit edilmistir. Bu durum yani issizlerin sunulan herhangi bir hizmetten mutlu
olabildikleri, diger meslek gruplarinin ise daha segici davranarak kiiltiir turizmi adina

beklentilerinin yiiksek oldugu farkliligin bu durumdan kaynaklandigi s6ylenebilir.
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Analiz sonucunda “Cevresel Hizmet Kalitesi” ndeki farkliligin issiz turistler
lehine, kendi hesabina calisan, emekliler ve diger meslek gruplar1 aleyhine bir durum
oldugu tespit edilmistir. Yani bu durum issizlerin sunulan herhangi bir hizmetten mutlu
olabildikleri, diger meslek gruplarinin ise daha secici davrandiklar1 ve gevresel hizmet
kalitesi beklentilerinin yiiksekligi nedeniyle ve bu beklentilerinin karsilanamamasindan

dolay1 mutsuz olduklar1 sdylenebilir.

Yine analiz sonucunda “algilanan deger” deki farkliligin issizler lehine, diger
meslek gruplart aleyhine oldugu tespit edilmistir. Bu durum yani issizlerin sunulan
herhangi bir hizmetten beklenti diizeylerinin daha diisiik oldugu bu nedenle de daha
mutlu olabildikleri, diger meslek gruplarinin ise daha yiiksek beklenti ile davranarak

daha diisiik tatmin diizeyinde kaldiklar1 seklinde yorumlanabilir.

Ayrica meslek durumu degiskenine gore “Duygusal Degerleme Boyutu” ile
“Miisteri Memnuniyeti” algi diizeylerinin farklanmadig1 (p> 0,05) tespit edilmistir.
Hipotez (Hs) kismen kabul edilmistir.

Kattlimcilanin  gelir durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin
karsulastirdmast (ANOVA) Analizleri;
Katilimeilarin gelir degiskenlerine gore yapilan ANOVA analizlerine iliskin bulunan

anlamli degerler Tablo 10.10°da gdsterilmistir.

Tablo 10.10. Katilimcilarin gelir durumu degiskenine gore farklilik analizi tablosu

ANOVA
Gelir durumu degiskeni Kareler Serbesthk Ort. Karesi F P
toplami derecesi

Kulort Gruplar arast 8,005 3 2,668 4,712 0,003
Grup ici 212,929 376 0,566
Toplam 220,934 379

Cevort Gruplar aras 5,582 3 1,861 2,769 0,042
Grup ici 252,615 376 0,672
Toplam 258,197 379

Algiort Gruplar arast 0,715 3 0,238 0,409 0,747
Grup ici 219,243 376 0,583
Toplam 219,958 379

Duyort Gruplar arasi 3,678 3 1,226 1,688 0,169
Grup ici 273,048 376 0,726
Toplam 276,726 379

Memort Gruplar arast 4,949 3 1,650 2,142 0,095
Grup ici 289,607 376 0,770
Toplam 294,555 379

Genort Gruplar arasi 6,936 3 2,312 4,047 0,008
Grup ici 214,811 376 0,571
Toplam 221,747 379
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Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte gelir
durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti {izerine
etkisi acisindan farklilik olup olmadigt Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95
giivenilirlikte gelir durumu degiskenine gore “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri”, (F= 4,712;
p>0,05) ve “Cevresel Hizmet Kalitesi” (F= 2,769; p>0,05) boyutlarinin farklandig:
tespit edilmistir. Bu farkliligin kimin lehine oldugu Post hoc Tukey HSD testi ile analiz

edilmistir.
Tablo 10.11. Katilimcilarin gelir durumu degiskenine gore farklilik kaynagi analizi

Coklu Karsilagtirmalar

Ortal 95% Giiven aralig

. . . alama

Gelir durumu degiskeni Std. Hata Anlamli .

g fark (I-)) Alt siur Ust sinir

Kulort Tukey HSD  1001-2000 1000 TL ,51644 0,14077 0,002 0,1532 0,8797
VE ALTI
2001-3000 0,30409 0,14409 0,152 -0,0677 0,6759
3001 TL ,29380" 0,10640 0,031 0,0192 0,5684
VE UZERI

Cevort Tukey HSD 1000 TL 1001-2000 -,43017* 0,15333 0,027 -0,8258 -0,0345

VE ALTI

2001-3000 -0,33458 0,16574 0,183 -0,7623 0,0931
3001 TL -0,26448 0,12755 0,164 -0,5936 0,0647
VE UZERI{

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Analiz sonucunda gelir durumu degiskenine goOre arastirma Olgedi alt
boyutlarindan “Kiiltiir Turizmi Deneyimi” alt boyutundaki farkliligin 3001 TL ve iizeri
geliri olanlarla 1000 TL ve alt1 geliri olan turistler lehine, 1001-2000 TL geliri olan
turist gruplart aleyhine oldugu tespit edilmistir. Bu durum ¢ok diisiik gelirlilerle orta ve
iistii geliri olanlarin ara sinifa gore sunulan hizmetlerden daha mutlu olabildikleri, diger

gelir gruplarinin ise daha karamsar davrandiklar seklinde yorumlanabilir.

Analiz sonucunda “Cevresel Hizmet Kalitesi” ndeki farkliligin 1000 TL ve alt1
geliri olan turistler lehine, 1001-2000 TL geliri olan turist gruplart aleyhine oldugu
tespit edilmistir. Bu durum alt gelir gruplarinin fazla segici olmadiklarini, genel
itibariyle kolay memnun olduklarini, diger gelir grubunun ise beklentilerin biraz daha
yiiksek oldugu ve beklenmeyen durumlar karsisinda olumsuz etkilendikleri seklinde

yorumlanabilir. Hipotez (Hs) kismen kabul edilmistir.
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3.2.3. qliski (Korelasyon) Analizleri

Ural ve Kilig'a gore degiskenler arasindaki iliskinin diizeyi, korelasyon katsayisinin “0-
0,29” arasinda olmast durumunda zayif veya diisiik, “0,30- 0,64” arasinda olmasi
durumunda orta, “0,65- 0,84 arasinda olmas1 durumunda kuvvetli veya yiiksek, “0,85 —
1” arasinda olmasi durumunda ise ¢ok kuvvetli veya c¢ok yiiksek seklinde yorumlanir.
Korelasyon katsayisimnin karesine (r*) "belirlilik (determinasyon) katsayisi" denir. Bu
katsay1, bir degiskenin diger degiskene hangi oranda bagli oldugunu gosteren, bir
degiskendeki degisimlerin yiizde ka¢imin diger degisken tarafindan agiklanacagini

belirten katsayidir. Bu say1 0 ile 1 arasinda deger alir (Ural ve Kilig, 2013, 245).

Aragtirma kapsaminda arastirma 6lgegi alt boyutlarindan “Kiiltiir Turizm Deneyimleri”,
“Cevresel Hizmet Kalitesi”, “Algilanan Deger” ile “Degerleme Duygusu” alt boyutlari
ile “Miisteri Memnuniyeti” arasi iliski diizeyini gdstermek iizere korelasyon analizleri

yapilmis ve asagida Tablo 10.12’de gosterilmistir.

Tablo 10.12. Kiiltiir turizmi deneyimleri boyutlar: ile miisteri memnuniyeti arasindaki

iliski

Korelasyon
Kulort Cevort Algiort Duyort Memort
Kulort Pearson Korelasyon 1
p
N 380
Cevort Pearson Korelasyon ,542" 1
p 0,000
N 380 380
Algiort Pearson Korelasyon ,495™ 462" 1
p 0,000 0,000
N 380 380 380
Degort Pearson Korelasyon ,561** ,525** ,605** 1
p 0,000 0,000 0,000
N 380 380 380 380
Memort Pearson Korelasyon ,564** ,493** ,606** ,785** 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000
N 380 380 380 380 380

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi olceginin boyutlarindan

“kiiltiir turizm deneyimleri” ve diger alt boyutlar arasu iliskiler;

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi olgegi
boyutlarindan “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” boyutu ile “Cevresel Hizmet Kalitesi”
boyutu arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,542)
anlamh bir iliski vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina cevrildiginde (r*=
0.294) olmaktadir. Yani “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” boyutundaki degisimin;
“Cevresel Hizmet Kalitesi” boyutundaki degisime %29 oraninda bagli oldugunu

gostermekte ve kiiltiir turizmi deneyimlerinin %29’unu agikladigini ifade etmektedir.

“Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” boyutu ile “Algilanan Deger” boyutu arasinda
%99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,495) anlamli bir iliski
vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina ¢evrildiginde (r*= 0.245) olmaktadir.
Yani “Kiiltir Turizmi Deneyimleri” boyutundaki degisimin; “Algilanan Deger”
boyutundaki degisime yaklasik olarak %25 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve

kiiltiir turizmi deneyimlerinin %25’ini agikladigini ifade etmektedir.

“Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” boyutu ile “Degerleme Duygusu” boyutu arasinda %99
giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,561) anlamli bir iliski vardir

(p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina ¢evrildiginde (r*= 0.3147) olmaktadir.

Yani “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” boyutundaki degisimin; “Degerleme
Duygusu” boyutundaki degisime %31 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve kiiltiir

turizmi deneyimlerinin %31’ini agikladigini ifade etmektedir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi olceginin boyutlarindan

“cevresel hizmet kalitesi” ve diger alt boyutlar arasu iligkiler;

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi 0dlgeginin
boyutlarindan “Cevresel Hizmet Kalitesi” boyutu ile “Algilanan Deger” boyutu arasinda
%99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,462) anlaml bir iligki
vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisma cevrildiginde (r*= 0.213) olmaktadr.
Yani “Cevresel Hizmet Kalitesi” boyutundaki degisimin; ‘“Algilanan Deger”
boyutundaki degisime %21 oraninda baglh oldugunu gdstermekte ve gevresel hizmet

kalitesinin %21’ini agikladigini ifade etmektedir.
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“Cevresel Hizmet Kalitesi” boyutu ile “Degerleme Duygusu” boyutu arasinda
%99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,525) anlamli bir iliski
vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina ¢evrildiginde (r*= 0.2756) olmaktadir.
Yani “gevresel hizmet kalitesi” boyutundaki degisimin; “degerleme duygusu”
boyutundaki degisime yaklasik olarak %28 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve

cevresel hizmet kalitesinin %28’ini acikladigini ifade etmektedir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi él¢egi boyutlarindan

“algilanan deger” ve diger alt boyutlar arasi iliskiler;

“Algilanan Deger” boyutu ile “Degerleme Duygusu” boyutu arasinda %99
giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,605) anlamli bir iliski vardir
(p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina cevrildiginde (r*= 0.366) olmaktadir. Yani
“Algilanan Deger” boyutundaki degisimin; ‘“Degerleme Duygusu” boyutundaki
degisime yaklasik olarak %37 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve algilanan
degerin %37’sini agikladigini ifade etmektedir. Bu baglamda H; hipotezi kabul

edilmistir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi élcegi boyutlart ile

“miigteri memnuniyeti” arast iligkiler;

Kiiltiir  turizmi  deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi  Olgegi
boyutlarindan “Kiiltiir Turizm Deneyimleri” boyutu ile “Miisteri Memnuniyeti”
arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,564) anlaml1 bir
iliski vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina gevrildiginde (r*= 0.318)

olmaktadir.

Yani “Kiiltiir Turizm Deneyimleri” boyutundaki degisimin; “Miisteri
Memnuniyeti” ndeki degisime yaklasik olarak %32 oraninda bagli oldugunu

gostermekte ve kiiltiir turizmi deneyimlerinin %32 sini agikladigini ifade etmektedir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi Olgegi
boyutlarindan “Cevresel Hizmet Kalitesi” boyutu ile “Miisteri Memnuniyeti” arasinda
%99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,493) anlamli bir iliski
vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayismna cevrildiginde (r*= 0.243) olmaktadr.
Yani “Cevresel Hizmet Kalitesi” boyutundaki degisimin; “Miisteri Memnuniyeti”
boyutundaki degisime %?24 oraninda bagli oldugunu gdstermekte ve gevresel hizmet

kalitesinin %24 iinii acikladigini ifade etmektedir.
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Kiiltiir  turizmi  deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi  Olgegi
boyutlarindan “Algilanan Deger” boyutu ile “Miisteri Memnuniyeti” boyutu arasinda
%99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,606) anlamli bir iligki
vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina gevrildiginde (r*= 0.367) olmaktadur.
Yani “Algilanan Deger” boyutundaki degisimin; “Miisteri Memnuniyeti” ndeki
degisime yaklasik olarak %37 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve algilanan

degerin %37’sini agikladigini ifade etmektedir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi Olgegi
boyutlarindan “Degerleme Duygusu” boyutu ile “Miisteri Memnuniyeti” arasinda %99
giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve giiclii siddette (r=0,785) anlaml1 bir iliski vardir
(p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina cevrildiginde (r*= 0.616) olmaktadir. Yani
“Degerleme Duygusu” boyutundaki degisimin; “Miisteri Memnuniyeti” boyutundaki
degisime yaklasik olarak %62 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve degerleme
duygusunun %62’sini acikladigini ifade etmektedir. Bu baglamda Hg hipotezi kabul

edilmistir.
3.2.4. Arastirma Hipotezlerinin Yapisal Esitlik Modeli ile Test Edilmesi

Arastirmada literatiirden yararlanilarak ortaya atilan hipotezler, yapisal esitlik
modeli ile test edilerek asagidaki modeller elde edilmistir. Yapisal esitlik modellemede
oncelikle jenerik ya da Olgme modeli test edilir. Bu modelde bir sorun olmadig:
anlasildiktan sonra ya da sorunlar ¢oziildiikten sonra yapisal model test edilir (Simsek,
2007). Bu nedenle verilere oncelikle dogrulayici faktor analizi uygulanmis sonrasinda
jenerik model olarak adlandirilan bu modelin tahmin degerleri ve uyum kriterleri
incelenmistir.

Arastirmada “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” 0Olgeginde 7, “Cevresel Hizmet
Kalitesi” 6l¢eginde 8, “Algilanan Deger” 6l¢eginde 7, “Degerleme Duygusu” 6lgeginde
6 ve “Miisteri Memnuniyeti” 6lgeginde 6 soru olmak iizere olmak iizere toplam 34 ifade
yer almaktadir.

Model diizeltme oOnerileri dogrultusunda model gelistirilmistir. Gelistirilen
model ise revize model olarak adlandirilmigtir. Verilerin istatistiksel analizinde ilk
olarak gizli degiskenlerin her biri i¢in DFA (Dogrulayict Faktér Analizi) uygulanarak

parametrelerin uygunlugu test edilmistir.
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Sekil: Cevresel hizmet kalitesi ve kiiltiir turizmi deneyimleri arasindaki iliskinin

algilanan deger ve degerleme duygusunun iizerinden miisteri memnuniyetine etkisi

Cevresel Algilanan

Hizmet Kalitesi Deger

Musteri

Memnuniyeti
ti

Degerleme

Kalttr Turizmi Duygusu

Deneyimleri

Sekil 5. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Literatiirden yararlanarak elde edilen hipotezlerden yukaridaki kavramsal model
gelistirilmis (Sekil 4). Buna gore kavramlar arasinda anlamli bir iligkinin varligi

diistiniilmektedir.

Tablo 11.Yapisal Esitlik Modeli Igin Uyum Olgiileri ve Standart Uyum Kriterleri

. .. Kabul Edilebilir

Uyum Olgiileri Iyi Uyum
Uyum

RMSEA 0<RMSEA<0.05 0,05 <RMSEA <0,10
SRMR 0 < SRMR< 0,05 0,05<SRMR< 0,10
NFI 0,95 <NFI<I 0,90< NFI < 0,95
NNFI 0,97 <NNFI <1 0,95< NFI<0,97
CFI 0,97 <CFI<1 0,95< CFI <£0,97
GFI 0,95 <GFI<I 0,90< GFI <0,95
AGFI 0,90 < AGFI <1 0,85< AGFI <0,90

Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2006: 177

Tablo 11°de “Yapisal Esitlik Modeli I¢cin Uyum Olgiileri ve Uyum Kriterleri”
gosterilmektedir. Aragtirmadaki bazi veriler bu tablodaki kriterler 1s18inda

degerlendirilip yorumlanmaistir.

Tablo 12. Final Modeli Uyum lyiligi Degerleri

Indeks Olmasi gereken deger
Chi-square (32) Ne kadar kiiciik olursa o kadar iyi
Chi-square associated p value (p) >.05
Chi-square / Degree of Freedom (y2/df) <4
Root Mean Square Error of Approximation .05 < deger < .08; kabul edilebilir
(RMSEA) <.05; iyi
RMSEA associated p value (PCLOSE) >.05
.90 < deger < .95; kabul edilebili
Tucker-Lewis Index (TLI) 90 < deger <.95; .aTbu edilebilir
>.95; 1y1
.90 < deger < .95; kabul edilebili
Comparative Fit Index (CFI) 90 < deger <.95; .apu edilebilir
> .95; 1y1
.. 75 < deger < 200; kabul edilebilir
Hoelter's Critical N (Hoelter Index) ..
>200; 1yi

56



Sekil 6. Cevresel Hizmet Kalitesi Olcegine Iliskin Jenerik Model DFA

Sekil 6’te “Cevresel Hizmet Kalitesi” 6lgegine ait hedef model DFA path diyagrami
goriilmektedir. Tablo 13.1°de jenerik modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir.
ki kare/sd 8,964; RMSEA degeri 0,145; CFI degeri 0,849, TLI degeri, 0,788; PCLOSE
degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 67 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore

“Cevresel hizmet kalitesi” 6l¢eginde uyum kriterlerine ihtiyac oldugu goriilmektedir.

Sekil 7. Cevresel Hizmet Kalitesi Olcegine Iliskin Revize Model DFA

Sekil 7°de “Cevresel Hizmet Kalitesi” 6lgegine ait hedef model DFA path diyagrami
goriilmektedir. Tablo 13.1°de revize modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir.
Buna gore, diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ki kare/sd
4,16; RMSEA degeri 0,091; CFI degeri 0,958, TLI degeri, 0,916; PCLOSE degeri,
0,000 ve Hoelter indeks degeri 155 olarak hesaplanmustir.
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Bu degerlere gore “Cevresel hizmet kalitesi” 6lgeginin uyum kriterleri agisindan iyi bir

uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 13. Cevresel Hizmet Kalitesi Jenerik ve Revize Modeli Tahmin Degerleri

Jenerik Revize
degetori SE CR P en CRp e
CevreHK 0,565 0,092 6,16 **E 0,58 0,093 6,223 HokE par 14
H16 0,932 0,076 12,294  *** 0927 0,076 12,191 ***  par 15
H17 0,806 0,064 12,601  *** 0902 0068 13214 ***  par 16
H18 0,673 0,055 12,213 *** (0,708 0,061 11,683  *%** par_17
H19 0,538 0,046 11,693  *** (0,483 0,052 9,303 *kk par_18
H20 0,631 0,054 11,778  *** (0,678 0,054 12,502  *%** par_19
H21 0,737 0,061 12,05 *¥*% 0,737 0,059 12,468  *** par_20
H22 0,657 0,058 11,336 *** (0,462 0,057 8,117 Hokx par 21
H23 0,843 0,069 12,257  *** (0,837 0,066 12,628  *** par_22

Tablo 13.te “Cevresel Hizmet Kalitesi” olgcegine ait modelin ve diizeltmeleri
sonucunda olusturulan jenerik model ve revize modele ait tahmin degerleri verilmistir.
Buna gore tiim degerin anlamli oldugu, baska bir ifadeyle cevresel hizmet kalitesi

degiskenine ait tiim sorularin c¢evresel hizmet kalitesi degiskenini agikladigini

sOylenebilir.

Tablo 13.1. Cevresel Hizmet Kalitesi jenerik ve revize model Uyum Kriterleri

. - Jenerik Revize
Indeks Olmasi gereken deger Model Model
Chissquare (2) Ne kadar kuguil;iolursa o kadar 179.289 38
Chi-square associated p value (p) >.05 0 0
Chi-square /Degree of Freedom
(2/df) <4 8,964 4,16
Root Mean Square Error of .05 < deger < .08; kabul edilebilir 0.145 0.091
Approximation (RMSEA) <.05; iyi ’ ’
RMSEA associated p value > 05 0 0
(PCLOSE)
.90 < deger < .95; kabul edilebili
Tucker-Lewis Index (TLI) 90 < deger <.95; kabul edilebilir ) /¢ 0,916
> .95; iyl
.90 < deger < .95; kabul edilebili
Comparative Fit Index (CFT) 0 = doger <95 kabul edilebilir ¢\ 0,958
> .95; iyi
Hoelter's Critical N (Hoelter 75 < deger < 200; kabul edilebilir p 155
Index) >200; iyi
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Sekil 8. Kiiltiir Turizmi Deneyimleri Olcegine iliskin Jenerik Model DFA

PIITILY

’

Sekil 8’de “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” Ol¢egine ait jenerik model path
diyagrami goriilmektedir. Tablo 14.1°de jenerik modele ait uyum kriterleri ile
diizeltmeler sonucunda hesaplanan jenerik modele ait uyum kriterleri verilmistir.
Arastirma bulgular1 baglaminda ki kare/sd 9.528; RMSEA degeri 0,150; CFI degeri
0,821, TLI degeri, 0,731; PCLOSE degeri 0,174 ve Hoelter Indeks degeri 68 olarak

hesaplanmistir. Bu degerlere gore “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” 06l¢eginin uyum

kriterleri agisindan iyi bir uyumlastiriimasi gerektigine karar verilmistir.

Sekil 9. Kiiltiir Turizmi Deneyimleri Ol¢egine iliskin Revize Model DFA

Sekil 9’da “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” Olgegine ait revize model DFA path
diyagrami goriilmektedir. Tablo 14.1’de revize modele ait uyum kriterleri ile
diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait uyum kriterleri verilmistir.
Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler
sonucunda ki kare/sd 1,6 olarak; RMSEA degeri 0,50; CFI degeri 0,99; TLI degeri,
0,99; PCLOSE degeri, 0,42 ve Hoelter indeks degeri 375 olarak hesaplanmistir. Bu
degerlere gore “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri ” 6l¢egine uyum kriterleri agisindan iyi bir

uyuma sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 14. Kiiltiir Turizmi Deneyimleri Jenerik ve Revize Modeli Tahmin Degerleri

Jenerik Revize

Regresyon Agirliklar Tahmin S.E. C.R. P Tahmin S.E. CR. P  Deg.ismi
degerleri degerleri

KTD1 <-- KulturD 1 1

KTD2 <- KulturD 1114 0,123 9,08 *kk (978 0,116 8411 *** par |
KTD3 <-- KultwrD 1,101 0,109 10,103 *** [ 358 0,144 9401 *** par 2
KTD4 <- KulturD 1,187 0,115 10,315 *** 485 0,156 9,491 *** par 3
KTD5 <- KulturD 0,767 0,108 7,104  *** 0,716 0,124 5,758 *** par 4
KTD6 < KulturD 1,185 0,133 8921  *** 287 0,161 7,97 *** par 5
KTD7 <- KultwrD 0,715 0,126 5673  *** 0,481 0,141 3,421 *** par 6

Tablo 14.°de “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” 0l¢egine ait modelin ve
diizeltmeleri sonucunda olusturulan jenerik model ve revize modele ait tahmin degerleri
verilmistir. Buna gore tiim degerin anlamli oldugu, farkli bir ifadeyle Kiiltiir Turizmi
Deneyimleri degiskenine ait tlim sorularin kiiltiir turizmi deneyimleri degiskenini

acikladigini sdyleyebiliriz.

Tablo 14.1. Kiiltiir Turizmi Deneyimleri jenerik ve revize model Uyum Kriterleri

. o Jenerik Revize
Indeks Olmasi gereken deger Model Model
Chi-square (32) Ne kadar kiigiik olursa o kadar iyi 133,39 27,11
Chi-square associated p value (p) >.05 0 0
Chi-square /Degree of Freedom <
(2/df) <4 9,528 3,013
Root Mean Square Error of .05 < deger < .08; kabul edilebilir 0.15 073
Approximation (RMSEA) <.05; iyi ’ ’
RMSEA associated p value
(PCLOSE) >.05 0 0,1
.90 < deger < .95; kabul edilebili
Tucker-Lewis Index (TLI) 90 < deger 95’. .abu edilebilir 0,731 0,99
>.95; 1y1
PR T
Comparative Fit Index (CFT) 0 = deger < .95; kabul edilebilir = o) 973
>.95; iyi
Hoelter's Critical N (Hoelter 75 < deger < 200; kabul edilebilir 68 237
Index) >200; iyi
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Sekil 10. Algilanan Deger Olcegine iliskin Jenerik Model DFA

86 _p7

AD7| |AD6( |AD5| (AD4| |AD3| [ADZ| |AD1

Sekil 10°da “Algilanan Deger” Olgegine ait hedef model DFA path diyagrami

goriilmektedir. Tablo 15.1°de jenerik modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir.
ki kare/sd 11,369; RMSEA degeri 0,165; CFI degeri 0,94, TLI degeri, 0,91; PCLOSE
degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri 57 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore

algilanan deger dlgeginde uyum kriterlerine ihtiya¢ oldugu sdylenebilir.

Sekil 11. Algilanan Deger Olcegine iliskin Revize Model DFA

AD7| [AD6| |AD5| |AD4| |AD3| [AD2| [AD1
!39! !3!

Sekil 11°de “Algilanan Deger” Olgegine ait hedef model DFA path diyagrami

goriilmektedir. Tablo 15.1°de revize modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir.
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Buna gore, diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ki kare/sd
3,256; RMSEA degeri 0,077; CFI degeri 0,99, TLI degeri, 0,981; PCLOSE degeri,
0,000 ve Hoelter indeks degeri 209 olarak hesaplanmustir. Bu degerlere gore algilanan

deger 6lgeginin uyum kriterleri agisindan iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 15. Algilanan deger jenerik ve revize modeli Tahmin Degerleri

Jenerik model Revize model

Tahmin =g p  cp p Tahmin o gp CR. p Deg

degerleri degerleri ismi
AlgiD 0,59 0,063 9,35 *** (0,547 0,062 8,797 *¥*%  par 10
H24 0,324 0,026 12,43 *** (0,368 0,03 12,429 **%  par 11
H25 0,256 0,022 11,568 *** 0,334 0,027 12,373 **%  par 12
H26 0,198 0,018 10,953 *** 0,259 0,022 11,575 **%  par 13
H27 0,366 0,029 12,518 *** 0,397 0,032 12,345 ***  par 14
H28 0,242 0,021 11,723 *** 0,209 0,019 10,739 *¥*%  par 15
H29 0,215 0,019 11,491 *** 0,174 0,017 10,121 *¥*%  par 16
H30 0,228 0,019 11,719 *** 0,202 0,019 10,838 **%  par 17

Tablo 15.’de “Algilanan Deger” Olgegine ait modelin ve diizeltmeleri sonucunda
olusturulan jenerik model ve revize modele ait tahmin degerleri verilmistir. buna gore
tim degerin anlamli oldugu, baska bir ifadeyle algilanan deger degiskenine ait tiim

sorularin algilanan deger degiskenini a¢ikladigini sdylenebilir.

Tablo 15.1. Algilanan deger jenerik ve revize model Uyum Kriterleri

indeks Olmasi gereken deger Jenerik Model Revize Model
Chi-square (¢2) Ne kadar kiigiik olursa o kadar iyi 159,17 35,82
Chi-square associated p value (p) >.05 0 0
Chi-square /Degree of Freedom P
(2/df) <4 11,369 3,256
Root Mean Square Error of .05 < deger < .08; kabul edilebilir 0.165 0.077
Approximation (RMSEA) <.05; iyi ’ ’
RMSEA associated p value > 05 0 0
(PCLOSE)
.90 < deger < .95; kabul edilebili
Tucker-Lewis Index (TLI) 90 < deger <.95; kabul edilebilir 0,91 0,081
>.95; iyi
.90 < deger < .95; kabul edilebili
Comparative Fit Index (CFI) 90 < deger <.95; kabul edilebilir 0,94 0,99
>.95; 1y1
75 < deger < 200; kabul edilebili
Hoelter's Critical N (Hoelter Index) - eger> 200: iyia | cQrehit 57 209
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Sekil 12. Degerleme Duygusu Olgegine iliskin Jenerik Modeli DFA

DD6| (DD5| |DD4| |bD3| (DD2| (DD1

Sekil 12°’de “Degerleme Duygusu” Olgegine ait hedef model DFA path diyagrami
goriilmektedir. Tablo 3’de jenerik modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir. ki
kare/sd 14,32; RMSEA degeri 0,187; CFI degeri 0,935, TLI degeri, 0,891; PCLOSE
degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 154 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore

degerleme duygusu 6lgeginde uyum kriterlerine ihtiya¢ oldugu goriilmektedir.

Sekil 13. Degerleme Duygusu Olcegine Iliskin Revize Model DFA

Sekil 13’te “Degerleme Duygusu” Ol¢egine ait hedef model DFA path diyagrami
goriilmektedir. Tablo 16.1°de revize modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir.
Buna gore, diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diislis goriilmektedir. Ayrica
diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 1,257; RMSEA degeri 0,026; CFI degeri 0,999, TLI
degeri, 0,998; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 668 olarak
hesaplanmistir. Bu degerlere gore degerleme duygusu Olgeginin uyum kriterleri

acisindan iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 16. Degerleme Duygusu Jenerik ve Revize Modeli Tahmin Degerleri

Jenerik Revize

Regresyon Agirliklart: Tahmindeg. S.E. C.R. P  Tahdeg. SE. CR. P  Degis.ismi
DD2 <--- DegerD 1,067 0,061 17,541 *** 1,102 0,062 17,754 *** par 1
DD3 <-- DegerD 1,057 0,061 17,464 *** 1,105 0,058 18,986 *** par 2
DD4 <--—- DegerD 1,1 0,059 18,709 *** 1228 0,075 16,369 *** par 3
DD5 <--—- DegerD 1,183 0,062 19,182 *** 1314 0,079 16,583 *** par 4
DD6 <--- DegerD 1,022 0,061 16,624 *** 1,163 0,076 15,248 *** par 9
DDl <--- DegerD 1 1

Tablo 16°’da “Degerleme Duygusu” odlgegine ait jenerik model ve diizeltmeler
sonucunda olusturulan revize modele ait tahmin degerleri verilmistir. Buna gore tiim
degerin anlamli oldugu, baska bir ifadeyle degerleme duygusu degiskenine ait tiim

sorularin degerleme duygusu degiskenini agikladigini soylenebilir.

Tablo 16.1. Degerleme Duygusu Boyutu Uyum Kriterleri

Indeks Olmasi gereken deger Jenerik Model Revize Model
Chi-square (x2) Ne kadar kii¢iik olursa o kadar iyi 128,9 6,28
Chi-square as(spo)mated p value > 05 0 0
Chi-square /Degree of Freedom
(2/df) <4 14,32 1,257
Root Mean Square Error of .05 < deger < .08; kabul edilebilir 0.187 0.026
Approximation (RMSEA) <.05; iyi ’ ’
RMSEA associated p value > 05 0 0
(PCLOSE)
< deder < 05- o
Tucker-Lewis Index (TLI) 0 = deger <.95; kabul edilebilir 0,891 0,998
>.95; iy1
90 < deser < 95: T
Comparative Fit Index (CFT) 0 = deer = .95; kabul edilebilir 0,935 0,999
>.95; iy1
Hoelter's Critical N (Hoelter 75 < deger < 200; kabul edilebilir 154 668
Index) >200; iyi

Sekil 14. Miisteri Memnuniyeti Olcegine Iliskin Jenerik Model DFA

TM6E TMS TM4 TM3 TM2 TMA1
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Sekil 14°te “Miisteri Memnuniyeti” Ol¢egine ait hedef model DFA path diyagrami
goriilmektedir. Tablo 17.1°de jenerik modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir.
Ki kare/sd 13,531; RMSEA degeri 0,182; CFI degeri 0,951, TLI degeri, 0,918;
PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 53 olarak hesaplanmstir. Bu degerlere

gore miisteri memnuniyeti 6lgeginde uyum kriterlerine ihtiya¢ oldugu goriilmektedir.

Sekil 15. Miisteri Memnuniyeti Olcegine iliskin Revize Model DFA

TM1

TMbB TMS TM4

Sekil 15°te “Miisteri Memnuniyeti” Ol¢egine ait hedef model DFA path diyagrami

goriilmektedir. Tablo 17.1°de revize modele ait elde edilen uyum kriterleri verilmistir.
Buna gore, diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir.

Ki kare/sd 4,067; RMSEA degeri 0,09; CFI degeri 0,992, TLI degeri, 0,98; PCLOSE
degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri 196 olarak hesaplanmistir.

Bu degerlere gore miisteri memnuniyeti Ol¢ceginin uyum kriterleri agisindan iyi bir

uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 17. Miisteri Memnuniyeti Jenerik ve Revize Modeli Tahmin Degerleri

Jenerik Revize

Tahmin = gp cp p  Tamin o gp R p  Deer

degerleri degerleri ismi
Miis.M 0,615 0,068 9,091 oAk 0,555 0,066 8,413  *** par 9
H37 0,378 0,03 12,728  *** 0,438 0,034 12,771  ***  par 10
H38 0,318 0,026 12,46 oAk 0,383 0,03 12,58  *** par 11
H39 0,162 0,014 11,225  *** 0,189 0,017 11,424 ***  par 12
H40 0,201 0,018 11,193 *** 0,201 0,018 10,986 *** par 13
H41 0,124 0,013 9,796 oAk 0,097 0,012 8,095  *** par 14
H42 0,167 0,015 11,087  *** 0,152 0,015 10,473 *** par 15

Tablo 17.’de “Miisteri Memnuniyeti” boyutuna ait modelin ve diizeltmeleri sonucunda

olusturulan jenerik model ve revize modele ait tahmin degerleri verilmistir. Buna gore
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tim degerin anlamli oldugu, baska bir ifadeyle miisteri memnuniyeti degiskenine ait

tiim sorularin miisteri memnuniyeti degiskenini acikladigini sdylenebilir.

Tablo 17.1. Miisteri Memnuniyeti Boyutu Uyum Kriterleri

indeks Olmasi gereken deger Jenerik Model Revize Model
Chi-square (32) Ne kadar kiigiik olursa o kadar iyi 121,782 24,401
Chi-square as(spo)cmted p value > 05 0 0
Chi-square /Degree of Freedom <
(2/df) <4 13,531 4,067
Root Mean Square Error of .05 < deger < .08; kabul edilebilir 0.182 0.09
Approximation (RMSEA) <.05; iyi ’ ’
RMSEA associated p value > 05 0 0
(PCLOSE)
< deder < 95- o
Tucker-Lewis Index (TLI) 90 < deger < .95; I?apul edilebilir 0,918 0,98
>.95; iyi
e — T
Comparative Fit Index (CFT) 0 = deger <.95; kabul edilebilir 0,951 0,992
>.95; iyi
Hoelter's Critical N (Hoelter 75 < deZer < 200; kabul edilebilir 53 196
Index) >200; iyi

Sekil 16. Kiiltiir Turizmi Deneyimleri ile Cevresel Hizmet Kalitesi Capraz liskisi
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Sekil 16’da “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ile “Cevresel Hizmet Kalitesi’
Olcekleri arasindaki capraz (covariance) iligkisine ait revize model DFA path diyagrami
goriilmektedir. Tablo 17°de revize modele ait uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda
hesaplanan revize modele ait uyum kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki kare
degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,889 olarak;
RMSEA degeri 0,101; CFI degeri 0,853; TLI degeri, 0,802; PCLOSE degeri, 0,000 ve
Hoelter Indeks degeri 100 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore “Kiiltiir Turizmi
Deneyimleri” ile “Cevresel Hizmet Kalitesi” 6lgekleri arasinda ¢ift yonlii, dogrusal ve
pozitif orta diizeyde bir iliski s6z konusudur. Yani Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ile

“Cevresel Hizmet Kalitesi” birbirlerini %61 oraninda etkilemektedir.

Tablo 18. Kiiltiir Turizmi Deneyimleri ile Cevresel Hizmet Kalitesi Capraz

(Kovaryans) Iliski Modeli Tahmin Degerleri

Kovaryanslar dT? hm“? S.E. C.R. Deglsken
egerleri ismi
<--> CevreHK 0,231 0,036 6,354 *¥*%  par 25
H2 <--> H7 0,266 0,054 4,906 *¥*%  par 7
H5 <--> H7 0,222 0,056 3,97 *¥*%k par 8
H1 <--> H2 0,202 0,04 5,019 Hkok par 9
H2 <> H5 0,156 0,044 3,558 *ak o par_10
H6 <> H7 0,166 0,057 2,901 0,004  par 11
H17 <> H18 0,224 0,043 5,159 *¥*%*  par 17
H18 <> H19 0,084 0,037 2,273 0,023  par 18
H16 <--> H17 0,199 0,05 3,956 *¥*%  par 19
H18 <> H22 -0,192 0,038 -5,003 ik par_20
H19 <> H22 -0,193 0,038 -5,125 *¥**  par 21
H16 <--> H19 -0,154 0,04 -3,816 *¥**  par 22

Tablo 18.’de “Kiiltlir Turizmi Deneyimleri” dl¢egine ait modelin ve diizeltmeleri

sonucunda olusturulan jenerik model ve revize modele ait tahmin degerleri verilmistir.
Buna gore tiim degerin anlamli oldugu, farkli bir ifadeyle Kiiltiir Turizmi Deneyimleri
degiskenine ait tiim sorularin Kiiltiir Turizmi Deneyimleri degiskenini acikladigi

sOylenebilir.
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Sekil 17. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi Uzerinden

Algilanan Degere Etkisi

@——- CHKS

CHKT &5

L

Sekil 17°de “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” 6l¢eginin “Cevresel Hizmet Kalitesi”
Ol¢egi tizerinden “Algilanan Deger” dlgegine etkisini gosteren revize model DFA path
diyagrami goriilmektedir. Modele iliskin uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda

hesaplanan revize modele ait uyum kriterleri verilmistir.

Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica
diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,107 olarak; RMSEA degeri 0,091; CFI degeri 0,88;
TLI degeri, 0,856; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 109 olarak
hesaplanmigtir. Kiiltlir turizm deneyimlerinin algilanan deger iizerindeki etkisinin
dogrusal, pozitif ve gii¢lii diizeyde (%75) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Kiiltiir
Turizmi  Deneyimleri” olgeginin  “Cevresel Hizmet Kalitesi” 0Olgegi iizerinden
“Algilanan Deger” 6l¢egine etkisi uyum kriterleri acisindan arasinda, dogrusal, pozitif
ve gilicli diizeyde bir etki soz konusudur. Yani Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ile
“Cevresel Hizmet Kalitesi” iizerinden “Algilanan degere” %74 oraninda
etkilemektedir. Sadece Kiiltiir turizm deneyimlerinin algilanan deger iizerindeki
etkisinin %75 oldugu diisiiniiliince Cevresel hizmet kalitesinin bu etkide aract roliiniin

oldugu tespit edilmis olmaktadir.
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Tablo 19. Kiiltir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi Uzerinden

Algilanan Degere Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirhiklar: :l"ahm'ln S.E. C.R. P . Deglsken
degerleri ismi
AlgiD <--- CevreHK 0,824 0,089 9,255 HoAk par_35
KTD1 <--- KulturD 1
KTD2 < KulturD 1,047 0,113 9,31 ok par 1
KTD3 <--- KulturD 1,2 0,125 9,566 Hak par 2
KTD4 <--- KulturD 1,385 0,138 10,051 Hak par 3
KTD5 <--- KulturD 0,805 0,12 6,72 Hak par_4
KTD6 <--- KulturD 1,311 0,152 8,636 Hak par 5
KTD7 <--- KulturD 0,706 0,139 5,094 Hak par 6
CHK3 <--- CevreHK 1,027 0,111 9,267 Hak par_12
CHK4 <--- CevreHK 1,138 0,118 9,654 ok par_13
CHKS5 <--- CevreHK 1,033 0,11 9,403 ok par_14
CHKG6 <--- CevreHK 0,987 0,111 8,872 ok par_15
CHK?7 <--- CevreHK 1,203 0,124 9,689 ok par_16
CHK2 <--- CevreHK 0,833 0,093 8,959 Pk par_23
CHKS <--- CevreHK 1,136 0,12 9,444 ok par_24
CHK1 <--- CevreHK 1
AD2 <--- AlgiD 1,105 0,05 22,282 ok par_26
AD3 <--- AlgiD 1,114 0,06 18,677 ok par 27
AD4 <--- AlgiD 1,036 0,063 16,503 ok par_28
AD5 <--- AlgiD 1,122 0,058 19,303 *kx par_29
AD6 <--- AlgiD 1,117 0,057 19,728 *kx par_30
AD7 <am- AlgiD 1,08 0,057 19,086 ok par 33
ADI1 <--- AlgiD 1

Sekil 18. Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltiir Turizmi Deneyimleri Uzerinden

Algilanan Degere Etkisi
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Sekil 18°de “Cevresel Hizmet Kalitesi” 0lgeginin “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri’
Olcegi lizerinden “Algilanan Deger” Olgegine etkisini gdsteren revize model DFA path
diyagrami goriilmektedir. Tablo 19°da revize modele ait uyum kriterleri ile diizeltmeler
sonucunda hesaplanan revize modele ait uyum Kkriterleri verilmistir. Diizeltmeler
sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda ki
kare/sd 3,876 olarak; RMSEA degeri 0,087; CFI degeri 0,889; TLI degeri, 0,867;
PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri 115 olarak hesaplanmustir. . Cevresel
Hizmet Kalitesinin algilanan deger iizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve giiglii
diizeyde (%68) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Cevresel Hizmet Kalitesinin
Kiiltiir Turizmi Deneyimleri lizerinden “Algilanan Deger” iizerine etkisi incelenmis ve
arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve ¢ok giiclii diizeyde bir etki s6z konusu oldugu
tespit edilmistir. Yani “Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltlir Turizmi Deneyimleri
tizerinden “Algilanan degeri” %83 oraninda etkiledigi sOylenebilir. Sadece Cevresel
Hizmet Kalitesinin algilanan deger lizerindeki etkisinin %68 oldugu diisiiniiliince Kiiltiir

Turizmi Deneyimlerinin bu etkide araci roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir.

Tablo 20. Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltir Turizmi Deneyimleri Uzerinden

Algilanan Degere Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirliklar: (;l;agl:rrllgrli S.E. C.R. P Degisken ismi
AlgiD < KulturD 1,167 0,119 9,839 oAk par 35
KTD1 <--- KulturD 1
KTD2 <--- KulturD 1,048 0,108 9,667 oAk par 1
KTD3 <--- KulturD 1,1 0,116 9,47 HEE par 2
KTD4 <--- KulturD 1,296 0,127 10,229 HEE par 3
KTDS5 <--- KulturD 0,831 0,117 7,127 HEE par 4
KTD6 <--- KulturD 1,268 0,145 8,77 HEE par 5
KTD7 <--- KulturD 0,827 0,136 6,058 HEE par 6
CHK3 <--- CevreHK 0,939 0,098 9,54 HEE par 12
CHK4 <--- CevreHK 1,052 0,106 9,94 Ak par_13
CHKS <--- CevreHK 0,954 0,096 9,946 Ak par_14
CHKG6 <--- CevreHK 0,958 0,099 9,667 Ak par_15
CHK?7 <--- CevreHK 1,216 0,113 10,738 Ak par_16
CHK2 <--- CevreHK 0,759 0,083 9,15 Ak par_23
CHKS <--- CevreHK 1,032 0,104 9,889 Ak par_24
CHK1 <--- CevreHK 1

AD2 <--- AlgiD 1,104 0,049 22,324 oAk par 26
AD3 < AlgiD 1,118 0,059 18,788 Ak par_27
AD4 <--- AlgiD 1,04 0,063 16,601 oAk par 28
ADS < AlgiD 1,119 0,058 19,29 oAk par 29
AD6 < AlgiD 1,112 0,057 19,66 Ak par_30
AD7 <em- AlgiD 1,081 0,056 19,154 oAk par 33
ADI1 <--- AlgiD 1
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Sekil 19. Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltiir Turizmi Deneyimleri Uzerinden

Degerleme Duygusuna Etkisi

Sekil 19°da “Cevresel Hizmet Kalitesi” dlgeginin “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri”
Olcegi lizerinden “Degerleme Duygusu” Olgegine etkisini gosteren revize model DFA
path diyagrami goriilmektedir. Tablo 20°de revize modele ait uyum kriterleri ile
diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait uyum kriterleri verilmistir.
Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler
sonucunda ki kare/sd 3,82 olarak; RMSEA degeri 0,086; CFI degeri 0,888; TLI degeri,
0,863; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 118 olarak hesaplanmistir.
Cevresel Hizmet Kalitesinin degerleme duygusu tizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif
ve orta diizeyde (%60) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Cevresel Hizmet
Kalitesinin Kiiltiir Turizmi Deneyimleri iizerinden “degerleme duygusu” iizerine etkisi
incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve ¢ok giicliiye yakin diizeyde bir
etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani” ile “Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltiir
Turizmi Deneyimleri {izerinden “degerleme duygusu %80 oraninda etkiledigi
sOylenebilir. Sadece Cevresel Hizmet Kalitesinin degerleme duygusu {izerindeki
etkisinin %60 oldugu disiiniilince Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin bu etkide araci

roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir.
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Tablo 21. Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltiir Turizmi Deneyimleri Uzerinden

Degerleme Duygusuna Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirhiklar: ;%1:3‘1; S.E. C.R. P Degisken ismi
DegerD  <--- KulturD 1,027 0,111 9,296 oAk par 35
KTD1 <--- KulturD 1
KTD2 <o KulturD 1,04 0,108 9,641 *okk par_1
KTD3 <o KulturD 1,106 0,116 9,557 wkx par 2
KTD4 <o KulturD 1,255 0,124 10,091 wkx par 3
KTD5 <o KulturD 0,791 0,115 6,879 wkx par_4
KTD6 <o KulturD 1,336 0,146 9,144 *okk par_5
KTD7 <em- KulturD 0,826 0,136 6,07 Hokx par 6
CHK3 <-m- CevreHK 0,915 0,097 9,438 *Hk par_12
CHK4 <em- CevreHK 1,022 0,104 9,819 *Hk par 13
CHKS <--- CevreHK 0,955 0,095 10,013 oAk par_14
CHK®6 <-m- CevreHK 0,969 0,099 9,793 *Hk par_15
CHK7 <--- CevreHK 1,221 0,112 10,854 o par_16
CHK2 <am CevreHK 0,752 0,082 9,146 S par 23
CHKS8 <emm CevreHK 1,033 0,104 9,948 wokx par 24
CHK1 <--- CevreHK 1
DD2 <--- DegerD 1,104 0,061 18,075 Hkok par 26
DD3 <emm DegerD 1,104 0,057 19,284 Hkok par 27
DD4 <--- DegerD 1,193 0,072 16,626 Hkok par 28
DD5 <--- DegerD 1,297 0,076 17,104 Rk * par 29
DD6 <--- DegerD 1,143 0,073 15,577 R par 34
DD1 <--- DegerD 1

Sekil 20.Kiiltiir degerlerinin Cevresel hizmet Kkalitesi iizerinden degerleme

duygusuna etkisi
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Sekil 20°de “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ol¢eginin “Cevresel Hizmet Kalitesi’
Olcegi tizerinden “Degerleme Duygusu” 6lgegine etkisini gosteren revize model DFA
path diyagrami goriilmektedir. Tablo 21°de revize modele ait uyum kriterleri ile
diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait uyum kriterleri verilmistir.
Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler
sonucunda ki kare/sd 4,086 olarak; RMSEA degeri 0,09; CFI degeri 0,877; TLI degeri,
0,85; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 110 olarak hesaplanmustir. Kiiltiir
Turizmi Deneyimlerinin degerleme duygusu iizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve
cok giicli diizeyde (%92) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Kiiltir Turizmi
Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi tizerinden “degerleme duygusu” iizerine etkisi
incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve gii¢lii diizeyde bir etki sz
konusu oldugu tespit edilmistir. Yani” ile “Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel
Hizmet Kalitesi tizerinden “degerleme duygusunu %71 oraninda etkiledigi sdylenebilir.
Sadece Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin degerleme duygusu tizerindeki etkisinin %92
oldugu diisiiniiliince Cevresel Hizmet Kalitesinin bu etkide araci roliiniin oldugu tespit
edilmis olmaktadir.
Tablo 22. Kiiltiir Degerlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi Uzerinden Degerleme

Duygusuna Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirliklar (;l;ag:rrllgrli S.E. C.R. P Degisken ismi

DegerD  <--- CevreHK 0,703 0,08 8,824 oAk par 35
KTD1 <--- KulturD 1
KTD2 <--- KulturD 1,05 0,113 9,298 oAk par 1
KTD3 <--- KulturD 1,206 0,126 9,558 oAk par 2
KTD4 <--- KulturD 1,379 0,138 9,994 oAk par 3
KTDS5 <--- KulturD 0,801 0,12 6,673 HHE par 4
KTD6 <--- KulturD 1,32 0,153 8,65 HHE par 5
KTD7 <--- KulturD 0,706 0,139 5,079 HHE par 6
CHK3 <--- CevreHK 0,964 0,105 9,187 HHE par 12
CHKA4 <--- CevreHK 1,058 0,111 9,522 HHE par 13
CHKS <--- CevreHK 1,021 0,106 9,623 HHE par 14
CHKG6 <--- CevreHK 1,001 0,109 9,223 ok par_15
CHK?7 <--- CevreHK 1,217 0,121 10,085 ok par_16
CHK2 <--- CevreHK 0,808 0,09 9,011 ok par_23
CHKS <--- CevreHK 1,128 0,116 9,694 ok par_24
CHK1 <--- CevreHK 1

DD2 <--- DegerD 1,098 0,061 18,031 ok par_26

DD3 <--- DegerD 1,099 0,057 19,252 *A* par 27

DD4 <--- DegerD 1,203 0,072 16,728 oAk par 28

DD5 <--- DegerD 1,295 0,076 17,05 *A* par 29

DD6 <--- DegerD 1,141 0,073 15,543 *A* par 34

DDl1 <--- DegerD 1
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Sekil 21. Cevresel Hizmet Kalitesinin ve Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Algilanan
Deger Uzerinden Miisteri Memnuniyetine EtKisi

@—— CHKER
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Sekil 21°de “Cevresel Hizmet Kalitesi” 6lgegi ile “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri”

Olceginin  “Algilanan Deger” 0Olgegi lizerinden “Miisteri Memnuniyeti” Olgegine
etkisini gosteren revize model DFA path diyagrami goriilmektedir. Tablo 22°de revize
modele ait uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait
uyum kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis
goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,337olarak; RMSEA degeri
0,094; CFI degeri 0,844; TLI degeri, 0,826; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks

degeri 97 olarak hesaplanmustir.

Cevresel Hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin dogrusal,
pozitif ve giiclii dlizeyde (%64) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Cevresel Hizmet
Kalitesinin” “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ve “Algilanan Deger” iizerinden “Miisteri

Memnuniyeti” iizerine etkisi incelenmis ve aragtirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve
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cok giiclii (0.92) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani Cevresel

Hizmet Kalitesinin “Kiiltlir Turizmi Deneyimlerinin ve “Algilanan Deger” ile

etkileserek miisteri memnuniyetini %92 oraninda etkiledigi sOylenebilir. Sadece

Cevresel hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine lizerindeki etkisinin %64 oldugu

diisiintiliince “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ve “Algilanan Degerin” bu etkide araci

roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir. Bu baglamda H;( hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 23. Cevresel Hizmet Kalitesinin ve Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin

Algilanan Deger Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirhiklar (;l;agléﬁgi S.E. CR. P Degisken ismi
AlgiD <--- KulturD 1,181 0,118 9,995 oAk par_44
TuristM <--- AlgiD 0,928 0,062 15,078 otk par 53
KTD1 <--- KulturD 1
KTD2 <--- KulturD 1,034 0,107 9,664 oAk par_1
KTD3 <--- KulturD 1,097 0,115 9,543 oAk par 2
KTD4 <--- KulturD 1,287 0,125 10,298 oAk par 3
KTDS5 <--- KulturD 0,822 0,115 7,126 Ak par 4
KTD6 <--- KulturD 1,268 0,143 8,848 Ak par_5
KTD7 <--- KulturD 0,822 0,135 6,08 oAk par_6
CHK3 <--- CevreHK 0,938 0,098 9,538 Rk par 12
CHK4 <em- CevreHK 1,053 0,106 9,948 e par_13
CHKS5 <Lemm CevreHK 0,953 0,096 9,945 Hk par_14
CHK6 <--- CevreHK 0,957 0,099 9,665 oAk par 15
CHK7 <--- CevreHK 1,216 0,113 10,745 oAk par 16
CHK2 <--- CevreHK 0,758 0,083 9,149 oAk par 23
CHKS8 <--- CevreHK 1,033 0,104 9,895 oAk par 24
CHK1 <--- CevreHK 1
DD2 <--- DegerD 1,102 0,062 17,754 oAk par 26
DD3 <--- DegerD 1,105 0,058 18,986 HAK par_27
DD4 <--- DegerD 1,228 0,075 16,369 HAK par_28
DD5 <--- DegerD 1,314 0,079 16,583 HAK par_29
DD6 <--- DegerD 1,163 0,076 15,248 HAK par_34
DD1 <--- DegerD 1
AD2 <--- AlgiD 1,097 0,049 22,402 woEE par 35
AD3 <--- AlgiD 1,113 0,059 18,878 oAk par_36
ADA4 <--- AlgiD 1,043 0,062 16,818 oAk par_37
ADS <--- AlgiD 1,113 0,058 19,324 oAk par_38
AD6 <--- AlgiD 1,108 0,056 19,758 oAk par_39
AD1 <--- AlgiD 1
AD7 <--- AlgiD 1,088 0,056 19,49 oAk par_43
TM1 <--- TuristM 1
™2 <--- TuristM 1,013 0,046 21,998 Ak par_45
™3 <--- TuristM 1,036 0,051 20,401 Ak par_46
T™4 <--- TuristM 1,177 0,062 18,839 Ak par_47
T™S <--- TuristM 1,171 0,058 20,173 Ak par_48
TM6 < TuristM 1,123 0,058 19,517 Ak par_49
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Sekil 22. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin ve Cevresel Hizmet Kalitesinin Algilanan

Deger Uzerinden Miisteri Memnuniyetine EtKisi
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Sekil 22°de “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” élgegi ile “Cevresel Hizmet Kalitesi”
Olceginin  “Algilanan Deger” 0Olgegi lizerinden “Miisteri Memnuniyeti” Olgegine
etkisini gosteren revize model DFA path diyagrami goriilmektedir. Tablo 23°de revize
modele ait uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait
uyum kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diislis
goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,446 olarak; RMSEA degeri
0,095; CFI degeri 0,839; TLI degeri, 0,82; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks

degeri 97 olarak hesaplanmustir.
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Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin
dogrusal, pozitif ve giiclii diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Kiiltiir
Turizmi Deneyimlerinin” ve “Cevresel Hizmet Kalitesinin” “Algilanan Deger”
tizerinden “Miisteri Memnuniyeti” ilizerine etkisi incelenmis ve arastirma kapsaminda
dogrusal, pozitif ve cok gii¢lii (0.92) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit
edilmistir. Yani Kiiltiir Turizmi Deneyimleri Cevresel Hizmet Kalitesi ve “Algilanan
Deger” ile etkileserek miisteri memnuniyetini %92 oraninda etkiledigi sdylenebilir.
Sadece Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyetine iizerindeki etkisinin
%74 oldugu disiiniiliince Cevresel Hizmet Kalitesi ve “Algilanan Degerin bu etkide
aract roliinin oldugu tespit edilmis olmaktadir. Bu baglamda HS8 hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 24. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin ve Cevresel Hizmet Kalitesinin

Algilanan Deger Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirhiklar: Ta?mln . S.E. C.R. P Deglsken
degerleri ismi
AlgiD <---  CevreHK 0,833 0,09 9,282 oAk par_53
TuristM <---  AlgiD 0,923 0,061 15,024 gk *k par 52
KTD1 <---  KulturD 1
KTD2 <---  KulturD 1,047 0,112 9,319 ks par 1
KTD3 <---  KulturD 1,198 0,125 9,574 HHE par 2
KTD4 <---  KulturD 1,383 0,137 10,062 HHE par 3
KTDS5 <---  KulturD 0,806 0,12 6,73 ok par 4
KTD6 <---  KulturD 1,312 0,152 8,651 ok par_5
KTD7 <---  KulturD 0,709 0,139 5,116 ok par_6
CHK3 <---  CevreHK 1,026 0,111 9,223 HoHE par_12
CHK4 <---  CevreHK 1,141 0,119 9,626 ok par_13
CHKS <---  CevreHK 1,036 0,111 9,367 oAk par_14
CHK6 <---  CevreHK 0,989 0,112 8,836 oAk par 15
CHK7 <---  CevreHK 1,206 0,125 9,657 oAk par 16
CHK2 <---  CevreHK 0,833 0,093 8,928 wkok par_23
CHKS8 <---  CevreHK 1,143 0,121 9,426 HoEk par 24
CHK1 <---  CevreHK 1
DD2 <---  DegerD 1,102 0,062 17,754 oAk par 26
DD3 <---  DegerD 1,105 0,058 18,986 HAK par 27
DD4 <---  DegerD 1,228 0,075 16,369 oAk par 28
DD5 <---  DegerD 1,314 0,079 16,583 oAk par 29
DD6 <---  DegerD 1,163 0,076 15,248 oAk par 34
DD1 <---  DegerD 1
AD2 <---  AlgiD 1,098 0,049 22,404 HHE par 35
AD3 <---  AlgiD 1,111 0,059 18,841 HHE par 36
AD4 <---  AlgiD 1,04 0,062 16,774 HHE par 37
ADS <---  AlgiD 1,115 0,057 19,39 HHE par 38
AD6 <---  AlgiD 1,112 0,056 19,872 HHE par 39
ADI <---  AlgiD 1
AD7 <---  AlgiD 1,087 0,056 19,493 HoHE par_43
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™1 <---  TuristM 1

TM2 <---  TuristM 1,013 0,046 21,98 Hokx par_44
T™M3 <---  TuristM 1,037 0,051 20,395 Hokx par_45
TM4 <---  TuristM 1,177 0,063 18,81 Hokx par_46
T™M5 <---  TuristM 1,172 0,058 20,146 Hkok par_47
TM6 <---  TuristM 1,124 0,058 19,498 wokx par_48

Sekil 23. Cevresel Hizmet Kalitesinin ve Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin

Degerleme Duygusu Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisi

CHES

CHKS

Sekil 23’te “Cevresel Hizmet Kalitesi” odlgegi ile “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri”

’

Olceginin “Degerleme Duygusu” Olgegi lizerinden “Miisteri Memnuniyeti” 0Olgegine
etkisini gosteren revize model DFA path diyagrami goriilmektedir. Tablo 24’te revize
modele ait uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait
uyum kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis
goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,511 olarak; RMSEA degeri
0,096; CFI degeri 0,836; TLI degeri, 0,817; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks
degeri 93 olarak hesaplanmistir. Cevresel Hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve orta diizeyde (%63) oldugu tespit edilmistir. Bu

baglamda cevresel hizmet kalitesinin kiiltiir turizmi deneyimleri ve degerleme duygusu

tizerinden “Miisteri Memnuniyeti” iizerine etkisi incelenmis ve arastirma kapsaminda
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dogrusal, pozitif ve c¢ok giiclii (0.90) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit
edilmistir. Yani ¢evresel hizmet kalitesi, kiiltiir turizmi deneyimleri ve degerleme
duygusu ile etkileserek miisteri memnuniyetini %90 oraninda etkiledigi sdylenebilir.
Sadece g¢evresel hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine tizerindeki etkisinin %63
oldugu diisiiniiliince “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ve “Algilanan Degerin” bu etkide
araci roliiniin oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda H;s hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 25. Cevresel Hizmet Kalitesinin ve Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin

Degerleme Duygusu Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Tahmin

Degerleri

Regresyon Agirhiklar ga?mm . S.E. CR. P Deglsken
egerleri ismi

DegerD <---  KulturD 1,095 0,113 9,681 ko par_52
TuristM <---  DegerD 0.986 0,069 14,302 Lty par_53
KTD1 <---  KulturD 1
KTD2 <---  KulturD 1,029 0,106 9,66 HEE par 1
KTD3 <---  KulturD 1,097 0,114 9,608 HEE par 2
KTD4 <---  KulturD 1,248 0,123 10,173 HEE par 3
KTDS5 <---  KulturD 0,789 0,114 6,922 Ak par_4
KTD6 <---  KulturD 1,325 0,144 9,188 Ak par 5
KTD7 <---  KulturD 0,83 0,135 6,148 g+ + par_6
CHK3 <---  CevreHK 0,919 0,097 9,46 ook par_12
CHK4 <---  CevreHK 1,028 0,104 9,85 R par_13
CHKS <---  CevreHK 0,955 0,095 10,005 oAk par_14
CHK6 <---  CevreHK 0,966 0,099 9,768 Hkok par_15
CHK7 <---  CevreHK 1,219 0,112 10,839 oAk par_16
CHK2 <---  CevreHK 0,754 0,082 9,151 Hkok par_23
CHKS8 <---  CevreHK 1,034 0,104 9,949 oAk par 24
CHK1 <---  CevreHK 1
DD2 <---  DegerD 1,086 0,058 18,741 HAK par_26
DD3 <---  DegerD 1,094 0,055 20,008 HAK par_27
DD4 <---  DegerD 1,139 0,065 17,496 oAk par 28
DD5 <---  DegerD 1,242 0,068 18,18 oAk par 29
DD6 <---  DegerD 1,083 0,067 16,149 oAk par 34
DD1 <---  DegerD 1
AD2 <---  AlgiD 1,109 0,051 21,924 oAk par 35
AD3 <---  AlgiD 1,12 0,061 18,216 HEE par 36
AD4 <---  AlgiD 1,041 0,065 16,145 HEE par 37
ADS <---  AlgiD 1,135 0,06 18,94 HEE par 38
AD6 <---  AlgiD 1,133 0,058 19,415 HEE par 39
ADI <---  AlgiD 1
AD7 <---  AlgiD 1,098 0,058 18,849 HEE par 43
™1 <---  TuristM 1
™2 <---  TuristM 1,021 0,045 22,617 Ak par_44
™3 <---  TuristM 1,015 0,049 20,8 Ak par_45
™4 <---  TuristM 1,152 0,058 19,859 Ak par_46
™5 <---  TuristM 1,126 0,054 20,906 Ak par_47
TM6 <---  TuristM 1,084 0,054 20,267 oAk par_48
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Sekil 24. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesinin Duygusal
Degerleme Uzerinden Miisteri Memnuniyetine EtKisi

Sekil 24°te “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” 6l¢egi ile “Cevresel Hizmet Kalitesi”
Olceginin “Degerleme Duygusu” Olgegi tlizerinden “Miisteri Memnuniyeti” Ol¢egine

etkisini gosteren revize model DFA path diyagrami goriilmektedir.

Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica
diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,623 olarak; RMSEA degeri 0,098; CFI degeri 0,83;
TLI degeri, 0,811; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 91 olarak

hesaplanmaistir.

Kiiltiir - Turizmi Deneyimlerinin misteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin
dogrusal, pozitif ve giiclii diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Kiiltiir

Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi ve “Degerleme duygusu” iizerinden
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“Miisteri Memnuniyeti” {izerine etkisi incelenmis ve aragtirma kapsaminda dogrusal,

pozitif ve ¢ok giiclii (0.90) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani

Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi ve “Degerleme duygusu” ile

etkileserek miisteri memnuniyetini %90 oraninda etkiledigi sOylenebilir. Sadece Kiiltiir

Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyetine {izerindeki etkisinin %74 oldugu

diisiiniiliince Cevresel Hizmet Kalitesinin ve “Degerleme duygusunun bu etkide araci

roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir. Bu baglamda H;; hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 26. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesinin Duygusal

Degerleme Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirhklar ;;ag};ﬁ:rli S.E. CR. P Degisken ismi
DegerD  <---  CevreHK 0,756 0,084 9,053 *E% par_53
TuristM =~ <--- DegerD 0,979 0,069 14,251 okt par 52

KTD1 <--- KulturD 1
KTD2 <--- KulturD 1,049 0,113 9,317 HEE par 1
KTD3 <--- KulturD 1,201 0,126 9,569 HEE par 2
KTD4 <--- KulturD 1,376 0,137 10,019 HEE par 3
KTDS5 <--- KulturD 0,802 0,12 6,696 ol par_4
KTD6 <--- KulturD 1,319 0,152 8,671 e par 5
KTD7 <--- KulturD 0,711 0,139 5,119 Ak par_6
CHK3 <---  CevreHK 0,977 0,107 9,166 ok par_12
CHK4 <---  CevreHK 1,077 0,113 9,521 L+ par_13
CHKS <---  CevreHK 1,027 0,108 9,54 Ak par_14
CHK6 <---  CevreHK 0,999 0,11 9,1 oAk par 15
CHK7 <---  CevreHK 1,215 0,122 9,956 oAk par 16
CHK2 <---  CevreHK 0,814 0,091 8,973 Hkok par 23
CHKS8 <---  CevreHK 1,139 0,118 9,633 oAk par 24
CHK1 <---  CevreHK 1
DD2 <--- DegerD 1,081 0,058 18,721 oAk par 26
DD3 <--- DegerD 1,09 0,055 19,985 ok par_27
DD4 <--- DegerD 1,145 0,065 17,654 oAk par 28
DDS5 <--- DegerD 1,241 0,068 18,206 oAk par 29
DD6 <--- DegerD 1,083 0,067 16,183 oAk par 34
DD1 <--- DegerD 1
AD2 <--- AlgiD 1,109 0,051 21,924 oAk par 35
AD3 <--- AlgiD 1,12 0,061 18,216 HEE par 36
ADA4 <--- AlgiD 1,041 0,065 16,145 HEE par 37
ADS <--- AlgiD 1,135 0,06 18,94 HEE par 38
AD6 <--- AlgiD 1,133 0,058 19,415 HEE par 39
AD1 < AlgiD 1
AD7 <--- AlgiD 1,098 0,058 18,849 HEE par 43
™I < TuristM 1
™2 <--- TuristM 1,02 0,045 22,598 Ak par_44
™3 <--- TuristM 1,017 0,049 20,794 Ak par_45
™4 <--- TuristM 1,151 0,058 19,823 Ak par_46
™S <--- TuristM 1,126 0,054 20,88 Ak par_47
T™M6 <--- TuristM 1,085 0,054 20,249 HEE par 48
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Sekil 25. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Algilanan Deger ve Degerleme Duygusu
Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisi

AD

Sekil 25°de “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” él¢eginin “Algilanan Deger” 0lgegi
ile “Degerleme Duygusu” 0lgegi lizerinden “Miisteri Memnuniyeti” 0l¢egine etkisini
gosteren revize model DFA path diyagrami goriilmektedir. Tablo 26°da revize modele
ait uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait uyum
kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir.
Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 3,721 olarak; RMSEA degeri 0,085; CFI
degeri 0,873; TLI degeri, 0,858; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri 113
olarak hesaplanmustir. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyeti lizerindeki
etkisinin dogrusal, pozitif ve giicli diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu
baglamda “Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu”

tizerinden “Miisteri Memnuniyeti” iizerine etkisi incelenmis ve aragtirma kapsaminda
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dogrusal, pozitif ve c¢ok giiclii (0.93) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit

edilmistir. Yani Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin algilanan deger ve “Degerleme

duygusu” ile etkileserek miisteri memnuniyetini %93 oraninda etkiledigi sdylenebilir.

Sadece Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin misteri memnuniyetine iizerindeki etkisinin

%74 oldugu diisiiniiliince algilanan deger ve “Degerleme duygusunun bu etkide araci

roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir. Bu baglamda H;4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 27. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Algilanan Deger ve Degerleme Duygusu

Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirliklar Ea?mm . S.E. CR. P Deglsken
egerleri ismi
AlgiD <---  KulturD 1,072 0,113 9,522 Hkok par_52
DegerD <---  AlgiD 0,934 0,059 15,899 b L] par 53
TuristM <--- DegerD 0,961 0,062 15,472 R par 51
KTDI1 <---  KulturD 1
KTD2 <---  KulturD 0,977 0,106 9,185 oAk par_1
KTD3 <---  KulturD 1,222 0,121 10,142 oAk par 2
KTD4 <---  KulturD 1,374 0,13 10,556 Ak par_3
KTD5 <---  KulturD 0,736 0,114 6,473 Ak par 4
KTD6 <---  KulturD 1,253 0,143 8,738 Ak par_5
KTD7 <---  KulturD 0,608 0,131 4,626 k- par 6
CHK3 <---  CevreHK 0,807 0,09 8,967 T par 12
CHK4 <---  CevreHK 0,942 0,099 9,507 Hok par 13
CHKS <---  CevreHK 0,898 0,088 10,265 *xx par 14
CHK6 <---  CevreHK 0,946 0,092 10,313 *xx par 15
CHK?7 <---  CevreHK 1,21 0,106 11,366 *xx par 16
CHK2 <---  CevreHK 0,696 0,076 9,137 ok par 23
CHKS8 <---  CevreHK 0,956 0,095 10,068 ok par 24
CHK1 <---  CevreHK 1
DD2 <---  DegerD 1,049 0,054 19,566 HAK par_25
DD3 <---  DegerD 1,06 0,051 20,922 woEE par 26
DD4 <---  DegerD 1,058 0,057 18,571 HoEE par 27
DD5 <---  DegerD 1,155 0,059 19,462 HAK par_28
DD6 <---  DegerD 0,997 0,06 16,733 woEE par 33
DD1 <---  DegerD 1
AD2 <---  AlgiD 1,093 0,049 22,531 oAk par_34
AD3 <---  AlgiD 1,107 0,058 19,034 oAk par_35
ADA4 <---  AlgiD 1,044 0,061 17,078 oAk par_36
ADS <---  AlgiD 1,099 0,057 19,322 oAk par_37
AD6 <---  AlgiD 1,098 0,055 19,86 oAk par_38
AD1 <---  AlgiD 1
AD7 <---  AlgiD 1,088 0,055 19,834 Ak par 42
TMI1 <---  TuristM 1
™2 <---  TuristM 1,016 0,045 22,572 Ak par 43
T™3 <---  TuristM 1,017 0,049 20,806 Ak par_44
™4 <---  TuristM 1,15 0,058 19,749 Ak par 45
T™5 <---  TuristM 1,13 0,054 20,936 Ak par_46
TM6 <---  TuristM 1,09 0,054 20,332 ok par 47
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Sekil 26. Cevresel Hizmet Kalitesinin Algillanan Deger ve Degerleme Duygusu
Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisi
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Sekil 26’da “Cevresel Hizmet Kalitesi” ol¢eginin “Algilanan Deger” dlgegi ile

“Degerleme Duygusu” Olgegi lzerinden “Miisteri Memnuniyeti” Olgegine etkisini
gosteren revize model DFA path diyagrami goriilmektedir. Tablo 27°de revize modele
ait uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda hesaplanan revize modele ait uyum
kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki kare degerinde diisiis goriilmektedir.
Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 3,768 olarak; RMSEA degeri 0,085; CFI
degeri 0,87; TLI degeri, 0,856; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri 112
olarak hesaplanmigtir. Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisinin dogrusal, pozitif ve giicli diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu
baglamda “Cevresel Hizmet Kalitesinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu”
lizerinden “Miisteri Memnuniyeti” iizerine etkisi incelenmis ve arastirma kapsaminda

dogrusal, pozitif ve c¢ok giicli (0.92) diizeyde bir etki soz konusu oldugu tespit
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edilmistir. Yani Cevresel Hizmet Kalitesinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu”
ile etkileserek miisteri memnuniyetini %92 oraninda etkiledigi sdylenebilir. Sadece
Cevresel Hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyetine {lizerindeki etkisinin %63 oldugu
diisiiniiliince algilanan deger ve “Degerleme duygusunun bu etkide araci roliiniin oldugu

tespit edilmis olmaktadir. Bu baglamda H,s hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 28. Cevresel Hizmet Kalitesinin Algilanan Deger ve Degerleme Duygusu

Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisinin Tahmin Degerleri

Regresyon Agirhklar: gafl i S.E. CR. P Deglsken
egerleri ismi
AlgiD <---  CevreHK 0,716 0,074 9,611 ok par 53
DegerD <---  AlgiD 0,932 0,059 15,901 xRk par 52
TuristM <---  DegerD 0,959 0,062 15,47 oAk par 51
KTD1 <--- KulturD 1
KTD2 <---  KulturD 0,978 0,116 8,411 oAk par_1
KTD3 <---  KulturD 1,358 0,144 9,401 oAk par 2
KTD4 <---  KulturD 1,485 0,156 9,491 oAk par 3
KTD5 <---  KulturD 0,716 0,124 5,758 oAk par 4
KTD6 <---  KulturD 1,287 0,161 7,97 oAk par 5
KTD7 <---  KulturD 0,481 0,141 3,421 oAk par_6
CHK3 <---  CevreHK 0,916 0,096 9,555 ik par 12
CHK4 <---  CevreHK 1,042 0,104 10,021 s par 13
CHKS5 <---  CevreHK 0,947 0,094 10,053 *AK par_14
CHK6 <---  CevreHK 0,941 0,097 9,685 HoHk par_15
CHK7 <---  CevreHK 1,185 0,11 10,782 HoEk par_16
CHK2 <---  CevreHK 0,764 0,082 9,28 HoHk par_23
CHKS8 <---  CevreHK 1,03 0,103 10,026 HoHk par_24
CHK1 <---  CevreHK 1
DD2 <---  DegerD 1,047 0,054 19,572 oAk par_25
DD3 <---  DegerD 1,059 0,051 20,926 ok par 26
DD4 <---  DegerD 1,059 0,057 18,643 ok par 27
DD5 <---  DegerD 1,154 0,059 19,489 ok par 28
DD6 <---  DegerD 0,997 0,059 16,755 ok par 33
DDI <---  DegerD 1
AD2 <---  AlgiD 1,094 0,049 22,547 oAk par 34
AD3 <---  AlgiD 1,105 0,058 19,023 oAk par 35
AD4 <---  AlgiD 1,042 0,061 17,076 oAk par 36
AD5 <---  AlgiD 1,1 0,057 19,4 oAk par 37
AD6 <---  AlgiD 1,1 0,055 19,958 oAk par 38
ADI <---  AlgiD 1
AD7 <---  AlgiD 1,085 0,055 19,81 ok par 42
T™M1 <---  TuristM 1
™2 <---  TuristM 1,016 0,045 22,568 oAk par_43
™3 <---  TuristM 1,017 0,049 20,805 oAk par_44
™4 <---  TuristM 1,15 0,058 19,74 oAk par_45
™S <---  TuristM 1,13 0,054 20,928 oAk par_46
T™6 <---  TuristM 1,09 0,054 20,328 HoHk par_47
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Sekil 27. Cevresel Hizmet Kalitesi ve Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Algilanan
Deger ve Degerleme Duygusu Uzerinden Miisteri Memnuniyetine EtKisi

crce

ThS THS TH4 T3 THZ T

Sekil 27°de “Cevresel Hizmet Kalitesi” ve “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” olceklerinin

“Algilanan  Deger” ile “Degerleme Duygusu” Olgegi Tlzerinden “Miisteri
Memnuniyeti” Olgegine etkisini gosteren revize model DFA path diyagrami
goriilmektedir. Tablo 28’de revize modele ait uyum kriterleri ile diizeltmeler sonucunda
hesaplanan revize modele ait uyum kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki kare
degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 3,383 olarak;
RMSEA degeri 0,079; CFI degeri 0,889; TLI degeri, 0,876; PCLOSE degeri, 0,000 ve
Hoelter indeks degeri 124 olarak hesaplanmustir. “Cevresel Hizmet Kalitesi” ve “Kiiltiir
Turizmi Deneyimleri” nin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve
giicli diizeyde (%80) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Cevresel Hizmet
Kalitesinin ve “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” nin algilanan deger ve “Degerleme
duygusu” iizerinden “Miisteri Memnuniyeti” iizerine etkisi incelenmis ve arastirma

kapsaminda dogrusal, pozitif ve ¢ok giiclii (0.93) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu
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tespit edilmistir. Yani Cevresel Hizmet Kalitesinin algilanan deger ve “Degerleme

duygusu” ile etkileserek miisteri memnuniyetini %93 oraninda etkiledigi sdylenebilir.

Sadece Cevresel Hizmet Kalitesinin ve “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri”nin miisteri

memnuniyetine tizerindeki etkisinin %80 oldugu diisiiniiliince algilanan deger ve

“Degerleme duygusunun bu etkide araci roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir. Bu

baglamda H¢ hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 29. Cevresel Hizmet Kalitesi ve Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Algilanan

Deger ve Degerleme Duygusu Uzerinden Miisteri Memnuniyetine Etkisinin

Tahmin Degerleri

Regresyon Agirhiklar ga?m1n . S.E. C.R. P Deg@ken
egerleri ismi
AlgiD <---  KulturD 1,197 0,119 10,072 woEE par 53
DegerD <--- AlgiD 0,935 0,059 15,972 ¥ par_52
TuristM <---  DegerD 0,962 0,062 15,487 HAK par 51
KTD1 <---  KulturD 1
KTD2 <---  KulturD 1,039 0,107 9,704 woEE par 1
KTD3 <---  KulturD 1,09 0,115 9,518 woEE par 2
KTD4 <---  KulturD 1,274 0,124 10,252 oAk par 3
KTDS5 <---  KulturD 0,819 0,115 7,113 oAk par 4
KTD6 <---  KulturD 1,277 0,143 8,907 g +* par 5
KTD7 <---  KulturD 0,838 0,135 6,186 R par_6
CHK3 <---  CevreHK 0,938 0,098 9,541 *+ par_12
CHK4 <--- CevreHK 1,051 0,106 9,936 oAk par_13
CHKS5 <---  CevreHK 0,956 0,096 9,952 Hok par 14
CHK6 <---  CevreHK 0,959 0,099 9,662 Hok par_15
CHK7 <---  CevreHK 1,215 0,113 10,734 Ak par_16
CHK2 <---  CevreHK 0,761 0,083 9,161 Ak par 23
CHKS <---  CevreHK 1,036 0,105 9,902 Hok par 24
CHK1 <---  CevreHK 1
DD2 <--- DegerD 1,049 0,054 19,578 oAk par 25
DD3 <---  DegerD 1,06 0,051 20,937 HAK par_26
DD4 <--- DegerD 1,057 0,057 18,574 oAk par 27
DD5 <--- DegerD 1,154 0,059 19,474 oAk par 28
DD6 <--- DegerD 0,996 0,06 16,731 oAk par 33
DD1 <---  DegerD 1
AD2 <---  AlgiD 1,092 0,048 22,594 woEE par 34
AD3 <---  AlgiD 1,106 0,058 19,118 HoEE par 35
AD4 <---  AlgiD 1,044 0,061 17,163 woEE par 36
ADS <---  AlgiD 1,097 0,057 19,375 woEE par 37
AD6 <---  AlgiD 1,094 0,055 19,881 woEE par 38
ADI <--- AlgiD 1
AD7 <---  AlgiD 1,083 0,055 19,838 oAk par_42
™1 <---  TuristM 1
™2 <---  TuristM 1,016 0,045 22,575 oAk par_43
T™3 <---  TuristM 1,017 0,049 20,807 oAk par_44
T™4 <---  TuristM 1,15 0,058 19,752 oAk par_45
T™MS <---  TuristM 1,13 0,054 20,938 oAk par_46
TM6 <---  TuristM 1,09 0,054 20,336 Ak par 47
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Tablo 29°da ise arastirmadaki hipotezler bir araya getirilerek siralanmis ve
analizlerin sonuglar1 “kabul” veya “red” olarak agiklanmistir. Hipotezlerinin siralandigi
tabloya bakildiginda hipotezlerin ¢ogunlugunun kabul edildigi, reddedilen hipotezlerin
sadece “medeni durum” ve “yas” degiskeni farklilik hipotezlerinden olustugu
goriilmektedir.

Tablo 30. Arastirma hipotezlerine iliskin kabul/red tablosu

KABUL

HiPOTEZLER
0 /RED

Katilimeilarin cinsiyetine gore kiiltiir turizmi deneyimleri boyutlar1 | (Kismen

Yol ve miisteri memnuniyeti bakimindan farklilik vardir. Kabul)

Katilimcilarin  medeni durum degiskenine goére kiiltliir turizmi | (RED)
H, | deneyimleri boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti bakimindan farklilik

vardir.
H Katilimcilarin yas goére kiiltlir turizmi deneyimleri boyutlar1 ve | (RED)
’ miisteri memnuniyeti bakimindan farklilik vardir.
Katilimcilarin  egitim durumu gore kiiltiir turizmi deneyimleri | (Kismen
H, boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti bakimindan farklilik vardir. Kabul)
- Katilimcilarin meslek gore kiiltiir turizmi deneyimleri boyutlar1 ve | (Kismen
5

miisteri memnuniyeti bakimindan farklilik vardir. Kabul)

Katilimcilarin - gelir durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi | (Kismen
H¢ | deneyimleri boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti bakimindan farklilik | Kabul)

vardir.

H, | Kiiltiir turizmi deneyimleri boyutlar1 arasi iligki vardir. (Kabul)

H Kiiltlir turizmi deneyimleri boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti aras1 | (Kabul)
® | iliski vardur.

H Kiiltiir turizmi deneyimleri boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerine | (Kabul)
? | etkisi vardur.

H Kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger iizerinden miisteri | (Kabul)
10 memnuniyetine etkisi vardir.

H Kiiltiir turizmi deneyimlerinin degerleme duygusu iizerinden miisteri | (Kabul)
. memnuniyetine etkisi vardir.

H Cevresel hizmet kalitesi kiiltiir turizmi deneyimleri {izerinden | (Kabul)
12

algilanan degere etkisi vardir.

H,; | Cevresel hizmet kalitesi kiiltiir turizmi deneyimleri iizerinden | (Kabul)
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degerleme duygusu iizerinde etkisi vardir.

H Kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger ve degerleme duygusu | (Kabul)
' | lizerinden miisteri memnuniyeti etkisi vardir.

H Cevresel hizmet kalitesinin algilanan deger ve degerleme duygusu | (Kabul)
Y | {izerinden miisteri memnuniyetine etkisi vardir.

Hy¢ | Cevresel hizmet kalitesi ile kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan | (Kabul)

deger ve degerleme duygusu ilizerinden miisteri memnuniyetine etkisi
vardir.

Béliim Ozeti

Bu bolimde mevcut g¢alismada kullanilan arastirma yontemlerinin Gzeti

sunulmustur.  Arastirmadaki degiskenlerin Olclimleri acgiklanarak degiskenlerin

gecerliligi ve gilivenirligi aciklanmistir. Bu ¢alismadaki anketin yapisi ve dagilimi,

calismada kullanilan istatistiksel analiz yontemleri, (tanimlayict analiz, kesfedici faktor

analizi, regresyon, korelasyon analizi ve yapisal esitlik modeli) incelenmis; ‘Kiiltiir

Turizmi Deneyimi’ ile ‘Cevresel Hizmet Kalitesi’ boyutlarinin ‘Algilanan Deger’ ve

‘Degerleme Duygusu’ boyutlar iizerinden ‘Miisteri Memnuniyeti’ boyutuna etkisinin

analizi test edilerek 6zetlenmistir.
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3.3. SONUCLAR ve ONERILER

Bu bolimde, c¢alismanin sonucuna dair agiklamalar yapilmis, gelecek
aragtirmalar i¢cin bazi Onerilerde bulunulmustur. Diyarbakir’it ziyaret eden yerli
turistlerin katildig1 bu ¢alismada, ziyaretgilerin kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri
memnuniyetine etkisi aragtirllmistir. Bu ¢ergevede aragtirmaya katilanlarin ¢ogunlugun
erkeklerden olustugu ve yas aralig1 incelendiginde ise 26-35 yas arasi gelenlerin daha
fazla oldugu saptanmistir. Medeni durumlari incelendiginde evli olanlarin oraninin
%57,2 ile bekarlardan daha fazla oldugu gorilmektedir. Egitim durumlar
incelendiginde ise lise, 6n lisans ve lisans mezunu olanlarin birbirine yakin degerlerde
oldugu goriilmiistiir. Gelir durumlar1 agisindan degerlendirildiginde, %57,2’lik oran ile
katilimcilarin - gelir diizeylerinin yiiksek oldugu anlasilmistir. Meslek dagilimima
bakildiginda ise %36,2’lik oran ile en yiiksek katilimin kamu personeline ait oldugu

saptanmistir.

Aragtirma kapsamindaki “Kiiltiir Turizmi Deneyim Ozellikleri” &lgegindeki
ifadelere verilen cevaplarin genel aritmetik ortalamasinin 4.07 oldugu goriilmektedir.
Ifadeler arasindaki “Yerel yemekleri lezzetli buldum.” ile “Yerel halki misafirperver
buldum.” ifadeleri 4,67’lik ortalama orami ile en yiiksek degere sahiptir. Yine ayni
Olcekte yer alan “Rekreasyon Alanlar1 (park, bah¢e ve oyun alanlar1 vb.) yeterlidir”
ifadesi 3,05’lik ortalama orani ile en diisiik degeri almistir. Bu bulgulara gore ankete
katilan ziyaretgilerin biiyilk ¢ogunlugunun Diyarbakir’in mutfagini begendigi, yoresel
yemekleri lezzetli buldugu, yerel halki misafirperver olarak degerlendirdigi
anlagilmaktadir. Ancak park, bahce ve oyun alanlar1 gibi rekreasyon alanlarini yeterli
bulmamistir. Yetkililerin ilgili alanlara daha fazla 6nem gostererek eksikliklerin
giderilmesini saglamalidir. Ziyaretgilerin talebinin karsilanmasi miisteri memnuniyeti

acgisindan onem arz etmektedir.

Cevresel hizmet kalitesi dlcegindeki ifadelere verilen cevaplarin genel aritmetik
ortalamasi ise 3,96 olarak &lgiilmiistiir. Ifadeler arasindaki “Sehir ici trafik isaretleri
yeterlidir.” ifadesi 4,67’lik ortalama ile en yiiksek degere sahiptir. “Diyarbakir’daki
konaklama olanaklarimiz iyiydi.” ifadesi (X=4,28) yiiksek olan diger ifadedir.
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Bu bulgulara gore ziyaretgilerin biiyiik ¢ogunlugunun sehirdeki trafik
isaretlerinin yeterli olmasiyla kiiltliirel ¢ekiciliklere ulagimda sikinti yasamadigi,
konaklama imkanlarindan genel olarak memnun kaldigi anlasilmaktadir. Ancak
katilimcilarin  “Otopark erisilebilirligi yeterlidir.” ifadesine (X=2,95) yaptiklari
degerlendirmenin olumsuz oldugu anlagilmaktadir. Diyarbakir kentinin kiiltiirel
degerleri genel olarak Dagkapr semtinde yer alan sur ve ¢evresinde yer almaktadir. S6z
konusu bolgenin mimari yapist eski yapilardan ve dar sokaklardan olustugundan

otopark sorunu yaganmaktadir.

Algilanan deger Olcegindeki ifadelere katilimcilarin verdikleri cevaplarin genel
aritmetik ortalamasi (X=4,61) olarak Ol¢lilmiistiir. Bu ol¢ekte ise “Diyarbakir sehrini
gormeye deger buldum.” Ifadesi (4,77) ortalama ile en yiiksek degere sahiptir. Yine
“Diyarbakir seyahatim igin harcadigim paraya degdi.” ifadesi de (X=4,72) yiiksek
degere sahiptir. “Diyarbakir’in sahip oldugu kiiltiirel cekiciliklerin disindaki yerleri
gormeye deger buldum.” ifadesi (X=4,44) ile en diisiik deger olarak olciilmiistiir. Bu
bulgular dogrultusunda ziyaretcilerin biiyilk ¢ogunlugunun seyahat beklentilerinin

karsilandigi, algilanan degerin olumlu yonde oldugu anlagiimaktadir.

Miisteri memnuniyeti Ol¢egindeki ifadelere verilen cevaplarin aritmetik
ortalamas1 ise (X=4,47) olarak ol¢iilmiistiir. ifadelerin ortalamasma bakildiginda
“Diyarbakir’a seyahatimden genel olarak memnun kaldim.” (X=4,85) ile en yiiksek
degere sahiptir. “Diyarbakir’t arkadaslarima ziyaret etmelerini tavsiye ederim.” ifadesi
ise (X=4,77) ile ikinci sirada yer almaktadir.” Diyarbakir seyahati beklentilerimin
iistinde gergeklesti.” Ifadesi ise (X=3,92) ile en diisiik degere sahiptir. Bu bulgular
dogrultusunda katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugunun Diyarbakir seyahatinden memnun
olduklar1 anlasilmaktadir. Ziyaret¢ilerin Diyarbakir’t c¢evresindeki insanlara tavsiye

etmesi, Diyarbakir’a olan talebin artmasina ve kent imajina olumlu katki saglayacaktir.

Katilimcilarin demografik ozellikleri ile kiiltiir turizmi deneyim diizeylerinin
karsilastirilmasi

Katilimeilarin demografik 6zellikleri baglaminda “kiiltiir turizmi deneyimleri
Olgegi ve alt boyutlar1” diizeylerinde farklilasma olup olmadigini ortaya koymak iizere
ikili degiskenler icin t-testi ve lic ve daha fazla degiskenler icin ANOVA analizleri
yapilmistir. Farklilik olugsmasi durumunda t testleri i¢in ortalamalar {izerinden kimin
lehine oldugu, Anova analizlerinde ise Post Hoc (Tukey HSD) testleri yapilarak kimin

lehine; kimin aleyhine olduguna karar verilmis ve yorumlanmaigtir.
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Analizler sonucunda anlamli farkliligin oldugu bulgulara ayrica yer verilmistir.
Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte cinsiyet
degiskenine gore kiiltlir turizmi deneyimleri alt boyutlar: ile miisteri memnuniyeti algi
diizeylerinin farklanip farklanmadigi t testi (varyans analizi) ile analiz edilmis, %95
giivenilirlikte cinsiyet degiskenine gore katilimcilarin kiiltiir turizmi deneyimleri alt
boyutlarindan ¢evresel hizmet kalitesi boyutunun farklandig1 (t=0,036; p<0,05) tespit
edilmistir. Bu farkliligin kimin lehine oldugu degerlendirildiginde erkek (u=3,78)
miisteriler lehine kadin miisteriler aleyhine bir durum oldugu tespit edilmistir. Bu
durumda erkeklerin ¢evresel hizmet kalitesinden memnun olduklari, kadinlarin ise ¢evre

hizmetlerine daha detayli degerlendirip daha az memnun olduklar1 séylenilebilir.

Katilimcilarin  medeni duruma gore kiiltiir  turizmi  deneyimlerinin

karsilastirilmasi

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte
medeni durum degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimleri alt boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti alg1 diizeylerinin farklanip farklanmadig: t testi (varyans analizi) ile analiz
edilmis, %95 giivenilirlikte medeni durum degiskenine gore katilimecilarin kiiltiir
turizmi deneyimleri alt boyutlar1 ile misteri memnuniyeti algi diizeylerinin
farklanmadig1 (p> 0,05) tespit edilmistir. Yani evli ya da bekar olmalar1 katilimcilarin
kiiltlir turizmi deneyimleri alt boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti algi diizeylerini

etkilememekte, ya da ayn1 yonde etkilemektedir denilebilir.

Katilimcilanin kiiltiire turizmi deneyimlerinin ve memnuniyet diizeylerinin

karsiastirdmasi (ANOVA) Analizleri

Arastirma kapsaminda katilimcilarin “kiiltiir turizmi deneyimleri 6lgegi ve alt
boyutlar1” baglaminda verdikleri cevaplarin demografik 6zelliklerine gore farklilasip
farklilasmadigini ortaya koymak tizere ikili degiskenler icin t-Testi ve {i¢ ve daha fazla
degiskenler icin ANOVA analizleri yapilmistir. Farklilik olusmasi durumunda t testleri
icin ortalamalar iizerinden kimin lehine oldugu, Anova analizlerinde ise PostHoc Tukey
HSD testleri yapilarak kimin lehine kimin aleyhine olduguna karar verilmis ve
yorumlanmustir. Analizler sonucunda sadece anlamli farkliligin oldugu bulgulara yer

verilmistir.
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Katilimcilarin  yas degiskenine gore kiiltiir turizmi  deneyimlerinin
karsilastiriimasi (ANOVA) Analizleri

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte yas
degiskenine gore kiiltlir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi
acisindan farklilik olup olmadigi Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95 giivenilirlikte
yas degiskenine gore katilimcilarin kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti
tizerine etki diizeylerinin farklanmadigr (p>0,05) tespit edilmigstir. Kiiltiir turizm
deneyimleri agisindan miisterilerin yashh ya da gen¢ olmalarimin kiiltiir turizmi
deneyimlerine ve memnuniyetlerine farklilig1 dlciilebilecek diizeyde etkide bulunmadigi

ya da olumlu, olumsuz ayn1 yonde ve diizeyde etkilenmekte oldugu sdylenebilir.

Katilimcilarin egitim durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin

karsulastirdmasi (ANOVA) Analizleri

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte
egitim durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti
tizerine etkisi agisindan farklilik olup olmadig1 Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95
giivenilirlikte egitim durumu degiskenine gore katilimcilarin kiiltiir turizmi
deneyimlerin alt boyutundan “cevresel hizmet kalitesi” (F= 2,744; p>0,05) ve
“algilanan deger” (F= 2,876; p>0,05) boyutlarinin farklandig1 tespit edilmistir. Bu
farkliligin kimin lehine oldugu Post hoc Tukey HSD testi ile analiz edilmistir. Analiz
sonucunda kiiltiir turizmi deneyimleri alt boyutundan “gevresel hizmet kalitesindeki
farkliligin rastlantisal oldugu, yani egitim diizeyine gore sunulan ¢evresel hizmetlerden
memnuniyette bir farklilik oldugu ancak bunun Olgiilebilecek diizey olmadigi
sOylenebilir. Yine analiz sonucunda kiiltliir turizmi deneyimleri alt boyutundan
“algilanan deger” deki farkliligin lisans iistii egitim sahipleri lehine, lisans mezunu
olanlar aleyhine oldugu tespit edilmistir. Bu durum algilanan deger agisindan egitim
diizeyine gore sunulan hizmetlere lisans iistii egitimlilerin daha duyarli olduklari
seklinde yorumlanabilir. Ayrica egitim durumu degiskenine gore Kkiiltiir turizmi
deneyimlerinin diger boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti alg1 diizeylerinin farklanmadig:

(p> 0,05) tespit edilmistir.
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Katilimcilarin meslek durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin

karsilastiriimasi (ANOVA) Analizleri

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte meslek
durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin miigteri memnuniyeti lizerine
etkist  acisindan farklilik olup olmadigi Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95
giivenilirlikte meslek durumu degiskenine goére katilimcilarin  kiiltiir  turizmi
deneyimlerin alt boyutundan “kiiltiir turizmi deneyimleri”, (F= 2,744;p>0,05) “¢cevresel
hizmet kalitesi” (F= 3,234;p>0,05) ve “algilanan deger” > (F= 3,002;p>0,05)
boyutlarinin farklandig: tespit edilmistir. Bu farkliligin kimin lehine oldugu Post hoc
Tukey HSD testi ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda kiiltiir turizmi deneyimleri alt
boyutundan “kiiltiir turizm deneyimleri” ndeki farkliliin igsiz turistler lehine, diger
meslek gruplari aleyhine bir durum oldugu tespit edilmistir. Bu durum yani issizlerin
sunulan herhangi bir hizmetten mutlu olabildikleri, diger meslek gruplarinin ise daha
se¢ici davranarak kiiltlir turizmi adina beklentilerinin yiiksek oldugu farkliligin bu

durumdan kaynaklandig1 sdylenebilir.

Analiz sonucunda kiiltiir turizmi deneyimleri alt boyutundan “cevresel hizmet kalitesi”
ndeki farkliligin issiz turistler lehine, kendi hesabina ¢aligan, emekliler ve diger meslek
gruplari aleyhine bir durum oldugu tespit edilmistir. Yani bu durum issizlerin sunulan
herhangi bir hizmetten mutlu olabildikleri, diger meslek gruplarinin ise daha secici
davrandiklar1 ve cevresel hizmet kalitesi beklentilerinin yiiksekligi nedeniyle ve bu
beklentilerinin kargilanamamasindan dolayr mutsuz olduklar1 sdylenebilir. Yine analiz
sonucunda kiiltiir turizmi deneyimleri alt boyutundan ““algilanan deger” deki farkliligin
igsizler lehine, diger meslek gruplari aleyhine oldugu tespit edilmistir. Bu durum yani
igsizlerin sunulan herhangi bir hizmetten beklenti diizeylerinin daha diisiik oldugu bu
nedenle de daha mutlu olabildikleri, diger meslek gruplarinin ise daha yiiksek beklenti

ile davranarak daha diisiik tatmin diizeyinde kaldiklar1 seklinde yorumlanabilir.

Ayrica meslek durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin
“duygusal degerleme boyutu” ile “miisteri memnuniyeti algi” diizeylerinin

farklanmadigi (p> 0,05) tespit edilmistir.
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Katilimcilarin gelir durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin

karsilastiriimasi (ANOVA) Analizleri

Yapilan analiz sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesi ya da %95 giivenilirlikte gelir
durumu degiskenine gore kiiltiir turizmi deneyimlerinin miigteri memnuniyeti {izerine
etkisi acisindan farklilik olup olmadigi Anova (F) testi ile analiz edilmis, %95
giivenilirlikte gelir durumu degiskenine gore katilimcilarin kiiltiir turizmi deneyimlerin
alt boyutundan “kiiltiir turizmi deneyimleri”, (F= 4,712; p>0,05) ve “cevresel hizmet
kalitesi” (F= 2,769; p>0,05) boyutlarinin farklandig1 tespit edilmistir. Bu farkliligin
kimin lehine oldugu Post hoc Tukey HSD testi ile analiz edilmistir.

Analiz sonucunda gelir durumu degiskenine gore katilimcilarin kiiltiir turizmi
deneyimleri alt boyutundan “kiiltlir turizmi deneyimi alt boyutundaki farkliligin 3001
TL ve tizeri geliri olanlarla 1000TL ve alt1 geliri olan turistler lehine, 1001-2000TI
geliri olan turist gruplar1 aleyhine oldugu tespit edilmistir. Bu durum yani ¢ok diisiik
gelirlilerle orta ve tistii geliri olanlarin ara siifa gore sunulan hizmetlerden mutlu
olabildikleri, diger gelir gruplarmin ise daha karamsar davrandiklari seklinde
yorumlanabilir. Analiz sonucunda kiiltiir turizmi deneyimleri alt boyutundan “cevresel
hizmet kalitesi” ndeki farkliligin 1000TL ve alt1 geliri olan turistler lehine, 1001-2000T1
geliri olan turist gruplar1 aleyhine oldugu tespit edilmistir. Bu durum alt gelir
gruplariin fazla seg¢ici olmadiklarini, genel itibariyle kolay memnun olduklarini, diger
gelir grubunun ise beklentilerin biraz daha yiiksek oldugu ve beklenmeyen durumlar
karsisinda olumsuz etkilendikleri seklinde yorumlanabilir.

Kiiltiir  turizmi  deneyimlerinin  miisteri memnuniyetine etkisi oOlcegi

boyutlarindan “kiiltiir turizm deneyimleri” ve diger alt boyutlar arasi iliskiler
incelendiginde ise;

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin 6l¢egi boyutlarindan “kiiltiir turizm deneyimleri” boyutu
ile “cevresel hizmet kalitesi” boyutu arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal
ve orta siddette (r=0,542) anlamli bir iligki vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik
katsayisina ¢evrildiginde (= 0.294) olmaktadir. Yani “kiiltiir turizm deneyimleri”
boyutundaki degisimin; “gevresel hizmet kalitesi” boyutundaki degisime %29 oraninda
bagl oldugunu gostermekte ve ¢evresel hizmet kalitesinin %29’unu agikladigini ifade
etmektedir. “Kiiltlir turizm deneyimleri” boyutu ile “algilanan deger” boyutu arasinda
%99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,495) anlaml bir iligki
vardir (p<0,01).
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Bu durum belirlilik katsayisma cevrildiginde (r*= 0.245) olmaktadir. Yani “kiiltiir
turizm deneyimleri” boyutundaki degisimin; “algilanan deger” boyutundaki degisime
yaklasik olarak %25 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve ¢evresel hizmet
kalitesinin %25’ini agikladigini ifade etmektedir. “Kiiltiir turizm deneyimleri” boyutu
ile “degerleme duygusu” boyutu arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve
orta siddette (r=0,561) anlamli bir iliski vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina
cevrildiginde (r*= 0.3147) olmaktadir. Yani “kiiltiir turizm deneyimleri” boyutundaki
degisimin; “degerleme duygusu” boyutundaki degisime %31 oraninda bagli oldugunu

gostermekte ve gevresel hizmet kalitesinin %3 1’ini agikladigini ifade etmektedir.

Kiiltiir  turizmi  deneyimlerinin  miigteri memnuniyetine etkisi olcegi

boyutlarindan “gevresel hizmet kalitesi” ve diger alt boyutlar arasu iligkiler;

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin 6lgegi boyutlarindan “gevresel hizmet kalitesi” boyutu ile
“algilanan deger” boyutu arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta
siddette (r=0,462) anlamli bir iliski vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina
cevrildiginde (r’= 0.213) olmaktadir. Yani “cevresel hizmet kalitesi” boyutundaki
degisimin; “algilanan deger” boyutundaki degisime %21 oraninda bagli oldugunu
gostermekte ve c¢evresel hizmet kalitesinin %21’ini agikladigini ifade etmektedir.
“Cevresel hizmet kalitesi” boyutu ile “degerleme duygusu” boyutu arasinda %99
giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,525) anlamli bir iliski vardir
(p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina ¢evrildiginde (r*= 0.2756) olmaktadir. . Yani
“cevresel hizmet kalitesi” boyutundaki degisimin; “degerleme duygusu” boyutundaki
degisime yaklasik olarak %28 oraninda bagli oldugunu gdstermekte ve ¢evresel hizmet

kalitesinin %28’ini a¢ikladigini ifade etmektedir.

Kiiltiir  turizmi  deneyimlerinin  miisteri memnuniyetine etkisi olcegi

boyutlarindan “algilanan deger” ve diger alt boyutlar arasi iliskiler;

“Algilanan deger” boyutu ile “degerleme duygusu” boyutu arasinda %99 giivenilirlikte
pozitif yonlii, dogrusal ve orta siddette (r=0,605) anlamli bir iliski vardir (p<0,01). Bu
durum belirlilik katsayisma cevrildiginde (r*= 0.366) olmaktadir. Yani “algilanan
deger” boyutundaki degisimin; “degerleme duygusu” boyutundaki degisime yaklasik
olarak %37 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve ¢evresel hizmet kalitesinin

%37’sini acgikladigini ifade etmektedir. Bu baglamda H; hipotezi kabul edilmistir.
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Kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi olgegi boyutlar

ile “miisteri memnuniyeti” arasi iliskiler;

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin 6l¢egi boyutlarindan “kiiltiir turizm deneyimleri” boyutu
ile “misteri memnuniyeti” arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal ve orta
siddette (r=0,564) anlamli bir iliski vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik katsayisina
cevrildiginde (r*= 0.318) olmaktadir. Yani “kiiltiir turizm deneyimleri” boyutundaki
degisimin; “miisteri memnuniyeti” ndeki degisime yaklasik olarak %32 oraninda bagh
oldugunu gostermekte ve cevresel hizmet kalitesinin %32’sini agikladigini ifade

etmektedir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin 6lgegi boyutlarindan “gevresel hizmet kalitesi”
boyutu ile “miisteri memnuniyeti” arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal
ve orta siddette (r=0,493) anlamli bir iliski vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik
katsayisina cevrildiginde (r*= 0.243) olmaktadir. Yani “cevresel hizmet kalitesi”
boyutundaki degisimin; “miisteri memnuniyeti” boyutundaki degisime %24 oraninda
bagli oldugunu gdstermekte ve c¢evresel hizmet kalitesinin %24’{inli agikladigini ifade
etmektedir. Kiiltlir turizmi deneyimlerinin 6lgegi boyutlarindan “algilanan deger”
boyutu ile “miisteri memnuniyeti” boyutu arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonli,
dogrusal ve orta siddette (r=0,606) anlaml1 bir iligki vardir (p<<0,01). Bu durum belirlilik
katsayisina ¢evrildiginde (’= 0.367) olmaktadir. Yani “algilanan deger” boyutundaki
degisimin; “miisteri memnuniyeti” ndeki degisime yaklasik olarak %37 oraninda bagh
oldugunu gostermekte ve c¢evresel hizmet kalitesinin %37’sini acikladigin1 ifade

etmektedir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin 06lgegi boyutlarindan “degerleme duygusu”
boyutu ile “miigteri memnuniyeti” arasinda %99 giivenilirlikte pozitif yonlii, dogrusal
ve glicli siddette (r=0,785) anlamli bir iliski vardir (p<0,01). Bu durum belirlilik
katsayisma cevrildiginde (r’= 0.616) olmaktadir. Yani “degerleme duygusu”
boyutundaki degisimin; “miisteri memnuniyeti” boyutundaki degisime yaklasik olarak
%62 oraninda bagli oldugunu gostermekte ve cevresel hizmet kalitesinin %62’sini

acikladigini ifade etmektedir. Bu baglamda Hg hipotezi kabul edilmistir.
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Bu aragtirmanin modelinde ortaya konan iliskileri ve hipotezleri test etmek
amactyla coklu regresyon analizi uygulanmistir. Diyarbakir ilini ziyaret eden yerli
turistlerin kiiltlir turizmi deneyimlerinin miisteri memnuniyeti lizerine etkisini iizerine
yapilan arastirma g¢ergevesinde kiiltlir turizmi deneyimleri boyutlarinin  miisteri
memnuniyeti izerine etkisi 0,05 anlamlilik seviyesinde yani %95 giivenilirlikte yapilan
coklu regresyon (etki) analiziyle (Tablo 10.13.) incelenmistir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda (p<0.01) anlamhilik yani %99 giivenilirlik seviyesinde kiiltiir turizmi
deneyimleri boyutlarinin miisteri memnuniyeti diizeyini 0,657 (%66) oraninda, dogrusal
yonde ve pozitif giiclii bir sekilde etkilendigi tespit edilmistir (R= 0,811; R2= 0,657,
Diizeltilmis R2 =0,654; F=179,858; p<0.01).

Arastirmada literatlirden yararlanilarak ortaya atilan hipotezler, yapisal esitlik
modeli ile test edilerek asagidaki modeller elde edilmistir. Yapisal esitlik modellemede
oncelikle jenerik ya da Olgme modeli test edilir. Bu modelde bir sorun olmadig:
anlasildiktan sonra ya da sorunlar ¢6ziildiikten sonra yapisal model test edilir (Simsek,
2007). Bu nedenle verilere dncelikle dogrulayici faktér analizi uygulanmis sonrasinda
jenerik model olarak adlandirilan bu modelin tahmin degerleri ve uyum kriterleri

incelenmistir.

Aragtirmada “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” o6l¢eginde 7, “Cevresel Hizmet
Kalitesi” 6lgeginde 8, “Algilanan Deger” dlgeginde 7, “Duygusal Degerleme” dlgeginde
6 ve “Miisteri Memnuniyeti” 6lgeginde 6 soru olmak iizere olmak iizere toplam 34 ifade
yer almaktadir.

Model diizeltme oOnerileri dogrultusunda model gelistirilmistir. Gelistirilen
model ise revize model olarak adlandirilmistir. Verilerin istatistiksel analizinde ilk
olarak gizli degiskenlerin her biri i¢in DFA (Dogrulayic1 Faktor Analizi) uygulanarak

parametrelerin uygunlugu test edilmistir.

Cevresel hizmet kalitesi dlgegine iliskin jenerik modelde degerler, ki kare/sd
8,964; RMSEA degeri 0,145; CFI degeri 0,849, TLI degeri, 0,788; PCLOSE degeri,
0,000 ve Hoelter Indeks degeri 67 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore “Cevresel

Hizmet Kalitesi” 6l¢eginde uyum kriterlerine ihtiyag oldugu goriillmektedir.
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Cevresel hizmet kalitesi Olgegine iliskin revize modeldeki degerler ise yapilan
diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,16; RMSEA degeri 0,091; CFI degeri 0,958, TLI
degeri, 0,916; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 155 olarak
hesaplanmistir. Bu degerlere gore “Cevresel Hizmet Kalitesi” 6lgeginin uyum kriterleri

acisindan iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

Kiiltlir turizmi deneyimleri 6l¢egine iliskin jenerik modelde degerler, ki kare/sd
9.528; RMSEA degeri 0,150; CFI degeri 0,821, TLI degeri, 0,731; PCLOSE degeri
0,174 ve Hoelter indeks degeri 68 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore “Kiiltiir
Turizmi Deneyimleri” 6l¢eginin uyum kriterleri agisindan iyi bir uyumlagtiriimasi
gerektigine karar verilmistir. Kiiltiir turizmi deneyimleri Olgegine iliskin revize
modeldeki degerler ise yapilan diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 1,6 olarak; RMSEA
degeri 0,50; CFI degeri 0,99; TLI degeri, 0,99; PCLOSE degeri, 0,42 ve Hoelter indeks
degeri 375 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri”

Olceginin uyum kriterleri agisindan iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

Algilanan deger Slgegine iliskin jenerik modelde degerler, ki kare/sd 11,369;
RMSEA degeri 0,165; CFI degeri 0,94, TLI degeri, 0,91; PCLOSE degeri, 0,000 ve
Hoelter Indeks degeri 57 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore algilanan deger
Olceginde uyum kriterlerine ihtiya¢ oldugu soylenebilir. Algilanan deger 6lgegine iliskin
revize modelde degerler ise yapilan diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 3,256; RMSEA
degeri 0,077; CFI degeri 0,99, TLI degeri, 0,981; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter
Indeks degeri 209 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore algilanan deger dlgeginin

uyum kriterleri agisindan iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

Degerleme duygusu 6lgegine iliskin jenerik modelde degerler, ki kare/sd 14,32;
RMSEA degeri 0,187; CFI degeri 0,935, TLI degeri, 0,891; PCLOSE degeri, 0,000 ve
Hoelter Indeks degeri 154 olarak hesaplanmustir. Bu degerlere gore degerleme duygusu
Olceginde uyum kriterlerine ihtiya¢ oldugu goriilmektedir. Degerleme duygusu 6l¢egine
iliskin revize modelde degerler ise yapilan diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 1,257;
RMSEA degeri 0,026; CFI degeri 0,999, TLI degeri, 0,998; PCLOSE degeri, 0,000 ve
Hoelter Indeks degeri 668 olarak hesaplanmustir. Bu degerlere gore degerleme duygusu

Olceginin uyum kriterleri agisindan iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.
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Miisteri memnuniyeti Ol¢egine iliskin jenerik modelde degerler, Ki kare/sd
13,531; RMSEA degeri 0,182; CFI degeri 0,951, TLI degeri, 0,918; PCLOSE degeri,
0,000 ve Hoelter Indeks degeri 53 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gére miisteri
memnuniyeti Olgeginde uyum kriterlerine ihtiyag oldugu goriilmektedir. Miisteri
memnuniyeti Ol¢egine iliskin revize modelde degerler ise yapilan diizeltmeler
sonucunda Ki kare/sd 4,067; RMSEA degeri 0,09; CFI degeri 0,992, TLI degeri, 0,98;
PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 196 olarak hesaplanmustir.

Bu degerlere gore miisteri memnuniyeti 6l¢eginin uyum kriterleri agisindan iyi
bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir. Kiiltiir turizmi deneyimleri ile ¢evresel hizmet
kalitesi c¢apraz (covariance) iliski modelindeki degerler, ki kare/sd 4,889 olarak;
RMSEA degeri 0,101; CFI degeri 0,853; TLI degeri, 0,802; PCLOSE degeri, 0,000 ve
Hoelter indeks degeri 100 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore “Kiiltiir Turizmi
Deneyimleri” ile “Cevresel Hizmet Kalitesi” 6l¢ekleri arasinda ¢ift yonlii, dogrusal ve
pozitif orta diizeyde bir iliski s6z konusudur. Yani Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” ile

“Cevresel Hizmet Kalitesi” birbirlerini %61 oraninda etkilemektedir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin cevresel hizmet kalitesi iizerinden algilanan
degere etkisi incelendiginde degerler, ki kare/sd 4,107 olarak; RMSEA degeri 0,091;
CFI degeri 0,88; TLI degeri, 0,856; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri
109 olarak hesaplanmigstir. Kiiltiir turizm deneyimlerinin algilanan deger iizerindeki
etkisinin dogrusal, pozitif ve gicli diizeyde (%75) oldugu tespit edilmistir. Bu
baglamda “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” 6lgeginin “Cevresel Hizmet Kalitesi” dlgegi
tizerinden “Algilanan Deger” Olgegine etkisi uyum kriterleri agisindan arasinda,
dogrusal, pozitif ve gii¢lii diizeyde bir etki s6z konusudur. Yani Kiiltiir Turizmi
Deneyimleri” ile “Cevresel Hizmet Kalitesi” iizerinden “Algilanan degere” %74
oraninda etkilemektedir. Sadece Kiiltiir turizm deneyimlerinin algilanan deger
tizerindeki etkisinin %75 oldugu diisiiniiliince Cevresel hizmet kalitesinin bu etkide
aract roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir. Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltiir
Turizmi Deneyimleri Uzerinden Algilanan Degere Etkisi incelendiginde degerler, ki
kare/sd 3,876 olarak; RMSEA degeri 0,087; CFI degeri 0,889; TLI degeri, 0,867;
PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri 115 olarak hesaplanmstir.
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Cevresel Hizmet Kalitesinin algilanan deger {iizerindeki etkisinin dogrusal,
pozitif ve gii¢lii diizeyde (%68) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Cevresel Hizmet
Kalitesinin Kiiltiir Turizmi Deneyimleri iizerinden “Algilanan Deger” iizerine etkisi
incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve ¢ok gii¢lii diizeyde bir etki s6z
konusu oldugu tespit edilmistir. Yani” ile “Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltiir Turizmi
Deneyimleri iizerinden “Algilanan degeri %83 oraninda etkiledigi sOylenebilir. Sadece
Cevresel Hizmet Kalitesinin algilanan deger tizerindeki etkisinin %68 oldugu
diistintilince Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin bu etkide aract roliiniin oldugu tespit

edilmis olmaktadir.

Cevresel hizmet kalitesinin kiiltiir turizmi deneyimleri iizerinden degerleme
duygusuna etkisi incelendiginde degerler ki kare/sd 3,82 olarak; RMSEA degeri 0,086;
CFI degeri 0,888; TLI degeri, 0,863; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri
118 olarak hesaplanmistir. Cevresel Hizmet Kalitesinin degerleme duygusu iizerindeki
etkisinin dogrusal, pozitif ve orta diizeyde (%60) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda
Cevresel Hizmet Kalitesinin Kiiltlir Turizmi Deneyimleri iizerinden ‘“degerleme
duygusu” lizerine etkisi incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve ¢ok
giicliiye yakin diizeyde bir etki séz konusu oldugu tespit edilmistir. Yani” ile “Cevresel
Hizmet Kalitesinin Kiiltiir Turizmi Deneyimleri lizerinden “degerleme duygusu %80
oraninda etkiledigi sOylenebilir. Sadece Cevresel Hizmet Kalitesinin degerleme
duygusu tizerindeki etkisinin %60 oldugu diisiiniiliince Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin

bu etkide araci roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir.

Kiiltiir degerlerinin Cevresel hizmet kalitesi iizerinden degerleme duygusuna
etkisi ki kare/sd 4,086 olarak; RMSEA degeri 0,09; CFI degeri 0,877; TLI degeri, 0,85;
PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter indeks degeri 110 olarak hesaplanmustir. Kiiltiir
Turizmi Deneyimlerinin degerleme duygusu tizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve
cok giiclii diizeyde (%92) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Kiiltir Turizmi
Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi lizerinden “degerleme duygusu” iizerine etkisi
incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve giiglii diizeyde bir etki s6z
konusu oldugu tespit edilmistir. Yani” ile “Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel
Hizmet Kalitesi lizerinden “degerleme duygusunu %71 oraninda etkiledigi sdylenebilir.
Sadece Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin degerleme duygusu lizerindeki etkisinin %92
oldugu diisiiniiliince Cevresel Hizmet Kalitesinin bu etkide araci roliiniin oldugu tespit

edilmis olmaktadir.
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Cevresel hizmet kalitesinin ve kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger
lizerinden miisteri memnuniyetine etkisi incelendiginde degerler, ki kare/sd
4,3370larak; RMSEA degeri 0,094; CFI degeri 0,844; TLI degeri, 0,826; PCLOSE
degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 97 olarak hesaplanmistir. Cevresel Hizmet
Kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve gii¢lii dliizeyde
(%64) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Cevresel Hizmet Kalitesinin” “Kiiltiir
Turizmi Deneyimleri” ve “Algilanan Deger” iizerinden “Miisteri Memnuniyeti” {izerine
etkisi incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve ¢ok gii¢lii (0.92) diizeyde
bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani Cevresel Hizmet Kalitesinin “Kiiltiir
Turizmi Deneyimlerinin ve “Algilanan Deger” le etkileserek miisteri memnuniyetini
%92 oraninda etkiledigi soylenebilir. Sadece Cevresel Hizmet Kalitesinin miisteri
memnuniyetine lizerindeki etkisinin %64 oldugu diisiiniiliince Kiiltiir Turizmi
Deneyimleri” ve “Algilanan Degerin bu etkide araci roliiniin oldugu tespit edilmis

olmaktadir.

Kiiltlir turizmi deneyimlerinin ve cevresel hizmet kalitesinin algilanan deger
izerinden miisteri memnuniyetine etkisi incelendiginde degerler, ki kare/sd 4,446
olarak; RMSEA degeri 0,095; CFI degeri 0,839; TLI degeri, 0,82; PCLOSE degeri,
0,000 ve Hoelter Indeks degeri 97 olarak hesaplanmistir. Kiiltiir Turizmi
Deneyimlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve giiglii
diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Kiiltlir Turizmi Deneyimlerinin”
ve “Cevresel Hizmet Kalitesinin” “Algilanan Deger” iizerinden “Miisteri Memnuniyeti”
lizerine etkisi incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve ¢ok giiclii (0.92)
diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani Kiiltiir Turizmi Deneyimleri
Cevresel Hizmet Kalitesi ve “Algilanan Deger” ile etkileserek miisteri memnuniyetini
%92 oraninda etkiledigi soylenebilir. Sadece Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin miisteri
memnuniyetine iizerindeki etkisinin %74 oldugu diisiiniiliince Cevresel Hizmet Kalitesi

ve “Algilanan Degerin bu etkide araci roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir.

Cevresel hizmet kalitesinin ve kiiltiir turizmi deneyimlerinin degerleme duygusu
tizerinden miisteri memnuniyetine etkisi incelendiginde degerler, ki kare degerinde
diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda ki kare/sd 4,511 olarak; RMSEA
degeri 0,096; CFI degeri 0,836; TLI degeri, 0,817; PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter
Indeks degeri 93 olarak hesaplanmustir.
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Cevresel Hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin dogrusal,
pozitif ve orta diizeyde (%63) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Cevresel Hizmet
Kalitesinin Kiiltlir Turizmi Deneyimleri ve “Degerleme duygusu” iizerinden “Miisteri
Memnuniyeti” tizerine etkisi incelenmis ve aragtirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve
cok giiclii (0.90) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani “Cevresel
Hizmet Kalitesi” “Kiiltlir Turizmi Deneyimleri” ve “Degerleme duygusu” ile etkileserek

miisteri memnuniyetini %90 oraninda etkiledigi sdylenebilir.

Sadece Cevresel Hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyetine tizerindeki etkisinin
%63 oldugu diistiniiliince Kiiltiir Turizmi Deneyimleri ve “Algilanan Degerin bu etkide

araci roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir.

Kiiltlir turizmi deneyimlerinin ¢evresel hizmet kalitesinin duygusal degerleme
lizerinden miisteri memnuniyetine etkisi incelendiginde degerler, kare/sd 4,623 olarak;
RMSEA degeri 0,098; CFI degeri 0,83; TLI degeri, 0,811; PCLOSE degeri, 0,000 ve

Hoelter indeks degeri 91 olarak hesaplanmistir.

Kiiltir Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin
dogrusal, pozitif ve giiclii diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Kiiltiir
Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi ve “Degerleme duygusu” iizerinden
“Miisteri Memnuniyeti” {izerine etkisi incelenmis ve aragtirma kapsaminda dogrusal,
pozitif ve ¢ok giiclii (0.90) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani
Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin Cevresel Hizmet Kalitesi ve “Degerleme duygusu” ile

etkileserek miisteri memnuniyetini %90 oraninda etkiledigi sOylenebilir.

Sadece “Kiiltlir Turizmi Deneyimlerinin” “Miisteri Memnuniyeti” iizerindeki
etkisinin %74 oldugu disiiniiliince “Cevresel Hizmet Kalitesinin” ve “Degerleme

duygusunun bu etkide araci roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir.

Kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger ve degerleme duygusu iizerinden
miisteri memnuniyetine etkisi incelendiginde degerler, sonucunda ki kare/sd 3,721
olarak; RMSEA degeri 0,085; CFI degeri 0,873; TLI degeri, 0,858; PCLOSE degeri,
0,000 ve Hoelter indeks degeri 113 olarak hesaplanmuistir.
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Kiiltiir Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin
dogrusal, pozitif ve giiclii diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda “Kiiltiir
Turizmi Deneyimlerinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu” iizerinden “Miisteri
Memnuniyeti” tizerine etkisi incelenmis ve aragtirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve
cok giiclii (0.93) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani Kiiltiir
Turizmi Deneyimlerinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu” ile etkileserek
miisteri memnuniyetini %93 oraninda etkiledigi soylenebilir. Sadece Kiiltiir Turizmi
Deneyimlerinin miisteri memnuniyetine iizerindeki etkisinin %74 oldugu diisiiniiliince
algilanan deger ve “Degerleme duygusunun bu etkide araci roliiniin oldugu tespit

edilmis olmaktadir.

Cevresel Hizmet Kalitesinin Algilanan Deger ve Degerleme Duygusu Uzerinden
Miisteri Memnuniyetine Etkisi incelendiginde degerler, ki kare/sd 3,768 olarak;
RMSEA degeri 0,085; CFI degeri 0,87; TLI degeri, 0,856; PCLOSE degeri, 0,000 ve
Hoelter indeks degeri 112 olarak hesaplanmistir.

Kiiltlir Turizmi Deneyimlerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin
dogrusal, pozitif ve giicli diizeyde (%74) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda
“Cevresel Hizmet Kalitesinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu” iizerinden
“Miisteri Memnuniyeti” {izerine etkisi incelenmis ve aragtirma kapsaminda dogrusal,
pozitif ve ¢ok giiclii (0.92) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani
Cevresel Hizmet Kalitesinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu” ile etkileserek
miisteri memnuniyetini %92 oraninda etkiledigi sdylenebilir. Sadece Cevresel Hizmet
Kalitesinin miisteri memnuniyetine iizerindeki etkisinin %63 oldugu diisiliniiliince
algilanan deger ve “Degerleme duygusunun bu etkide araci roliiniin oldugu tespit

edilmis olmaktadir.

Cevresel hizmet kalitesi ve kiiltiir turizmi deneyimlerinin algilanan deger ve
degerleme duygusu iizerinden miisteri memnuniyetine etkisi incelendiginde degerler, ki
kare/sd 3,383 olarak; RMSEA degeri 0,079; CFI degeri 0,889; TLI degeri, 0,876;
PCLOSE degeri, 0,000 ve Hoelter Indeks degeri 124 olarak hesaplanmustir.

“Cevresel Hizmet Kalitesi” ve “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” nin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisinin dogrusal, pozitif ve gii¢lii diizeyde (%80) oldugu
tespit edilmistir. Bu baglamda “Cevresel Hizmet Kalitesinin ve “Kiiltiir Turizmi

Deneyimleri” nin algilanan deger ve “Degerleme duygusu” fiizerinden “Miisteri
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Memnuniyeti” iizerine etkisi incelenmis ve arastirma kapsaminda dogrusal, pozitif ve
cok giiclii (0.93) diizeyde bir etki s6z konusu oldugu tespit edilmistir. Yani Cevresel
Hizmet Kalitesinin algilanan deger ve “Degerleme duygusu” ile etkileserek miisteri
memnuniyetini %93 oraninda etkiledigi sOylenebilir. Sadece Cevresel Hizmet
Kalitesinin ve “Kiiltiir Turizmi Deneyimleri” nin miisteri memnuniyetine tizerindeki
etkisinin %80 oldugu diisiiniiliince algilanan deger ve “Degerleme duygusunun bu

etkide araci roliiniin oldugu tespit edilmis olmaktadir.

Turizm sektorii birgok is koluyla birlikte hareket eden bir sektordiir.
Diyarbakir’daki turizm paydaslarinin bilingli ve koordineli bir sekilde caligmasiyla

kaliteli bir turizm faaliyeti gerceklestirilebilir.

Bir destinasyondaki konaklama isletmelerinden bodlge esnafina, yiyecek ve
icecek isletmelerinden belediye hizmetlerine kadar turizm sektorii ile ilgili tim is
kollarinin uyum i¢inde c¢aligsmast gerekmektedir. Ancak bu yolla iyi bir hizmet
verilebilir. Bir destinasyondan aldig1 hizmeti begenen, talepleri, ihtiyaglar1 ve
beklentileri karsilanan ziyaret¢ilerin memnuniyet diizeyleri yiiksek olmaktadir.
Ziyaretcilerin memnuniyetini saglayan destinasyonlarin siirdiiriilebilirlik agisindan da
avantajli oldugu goriilmektedir. Clinkii memnun olan ziyaretgiler o destinasyonu tekrar
ziyaret edebilir, arkadaslarina, akrabalarina, yakin ¢evrelerine tavsiye edebilir ve sosyal
medya aracilifiyla genis bir kitleye duyurarak o destinasyona ziyaret¢i gelmesini
saglayabilir. Dolayisiyla turizm faaliyetleri kapsaminda miisteri memnuniyeti ¢ok

onemlidir.

Diyarbakir’da yer alan turizm paydaslar1 kiiltiir turizmi deneyimlerinin miisteri
memnuniyetine etkisini dlgen bu calismanin sonuglarini dikkate almalidirlar. Miisteri
memnuniyeti agisindan yapilacak olan iyilestirmelerin ve gelistirmelerin Diyarbakir’in
turizm potansiyeline pozitif yonde bir katki sunacagi goriilmektedir. Arastirmadaki
bulgular dogrultusunda =ziyaretcilerdeki memnuniyeti engelleyen eksikliklerin
giderilmesi ve aksak yonlerin iyilestirilmesi gerekmektedir. Biitiin bu siirecin planlama
asamasinda arastirmanin bulgularindan faydalanmalar1 olumlu bir katki saglayacaktir.
Bu yolla Diyarbakir’t ziyaret eden turistlerin beklenti, istek ve ihtiyaglarinin

karsilanmasi noktasinda daha somut ¢6ziimler {iretilmis olacaktir.
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EKLER

ANKET FORMU
Anket icerisindeki sorular hem kiiltiir turizmi deneyimleri baglaminda hem de
miisteri memnuniyeti baglaminda katilimcilara soruldu. Ek1 de demografik yapiya ait

sorular, EK2 de ise arastirmada kullanilan anket 6rnegi yer almaktadir.

EK1: Demografik Ozelliklere Yonelik Sorular.

Cinsiyet O Kadin O Erkek

Yas O18-25 026 -35 036-45
04655 O 55-65 065+

Egitim durumunuz Oilkokul [ Ortaokul O Lise

O On lisans O Universite O Yiik. Lisans-Doktora

Medeni durum [ Bekar O Evli
Ne is yapiyorsunuz? O Ev hanimi O issiz O Ucretli calisan [ Kendi hesabia
calisan O Emekli OOgrenci OKamu personeli [ Isveren

O Diger (Liitfen belirtiniz ........cccoeveveerveveenieienieie e )

Aylik geliriniz yaklasik ne kadardir?

[0 1000 TL veya daha az 0 1000TL-2000 TL
02001 TL- 3000 TL 0 3000 TL ve Uzeri

Asagidaki Bilgi Kaynaklarinin Diyarbakir’t Tercihinize Etki Derecesini 1 (Hi¢ Etkili Degil) ile 5
(Oldukga Etkili) Arasinda Degerlendiriniz.
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EK2: Arastirmada Kullanilan Anket Ornegi

1- Hig Etkili Degil
5- Oldukca Etkili

Asagrda verilmis olan ifadelere katilip katilmadiginizin seviyesini belirtiniz liitfen.
1 2 3

Tarihi ve mimari eserlerden etkilendim.

Miizeleri etkileyici buldum.

Yerel yemekleri lezzetli buldum.

Yerel halki misafirperver buldum.

Dini yerler etkileyiciydi.

Geleneksel el sanatlar1 etkileyiciydi.

Rekreasyon Alanlar (Park, bahge ve oyun olanlar1 vb.) yeterlidir.

Otopark erisilebilirligi yeterlidir.

Ol A|an|n|h|wW|]|—

Diyarbakir’a ulasmak kolaydir.

—
(e

Diyarbakir hakkinda bilgiye kolay ulagtim.

—
—_—

Diyarbakir’daki konaklama olanaklarimiz iyiydi.

—
[\

Diyarbakir’da sehir i¢i ulagim kolayd.

—
W

Restoranlar gida hijyeni bakimindan yeterlidir.

—_
N

Sehir igi trafik isaretleri yeterlidir.

—
(o)}

Diyarbakir sehrini genel olarak giivenli buldum.

—
(o)}

Diyarbakir sehrini gormeye deger buldum.

—
3

Diyarbakir seyahatim i¢in harcadigim paraya degdi.

—
o]

Diyarbakir seyahatim i¢in harcadigim ¢abaya degdi.

—
O

Diyarbakir’in sahip oldugu kiiltiirel ¢ekiciliklerin disindaki yerleri gormeye deger buldum.

N
[e=)

Diyarbakir seyahatim i¢in harcadigim zamana degdi.

N
—_

Diyarbakir seyahatimi gelmeye deger buldum.

N
[\

Diyarbakir’a seyahat etmek iyi bir karardi.

N
W

Diyarbakir ziyaretimden memnun oldum.

N
=

Diyarbakir seyahatim eglenceliydi.

[\
()}

Diyarbakir’t etkileyici buldum.

[N}
(o)}

Diyarbakir seyahatim neseliydi.

\]
-

Diyarbakir’a seyahatim heyecan vericiydi.

[\
[ee)

Diyarbakir’a seyahatim olaganiistii/ muhtesemdi.

[\
O

Diyarbakir, seyahat arzumu/istegimi karsiladi.

W
(e}

Diyarbakir seyahati beklentilerimin iistiinde gergeklesti.

— === = === === === === === === === === =~

W
—_

Diyarbakir seyahati pozitif duygular birakti.

|98}
[\

Diyarbakir’: tekrar ziyaret etmeyi diisiiniiyorum.

w
w

Diyarbakir’1 arkadaslarima ziyaret etmelerini tavsiye ederim.

(NS T S I ST NS R NS T I ST I SO T I SO R I oS B B NS T B NS T ST I S I S 2 SO I S NS I NS T I GO I S I SO I WS I B WS I NS T S T I NS S I NS I NS B B NS IR R NS TR I NS 8 I NS | (S
W [ L W LY (W LI W [W LI [ [W L W [ LI (WY (W L W [W L [ (W L (W [W W (W [W W (W (W |Ww

%)
~
Ll B )

Diyarbakir’a seyahatimden genel olarak memnun kaldim.
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