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Oz

Ziyaretgilerin tercih etmis olduklar1 destinasyonda ihtiyag ve isteklerini tatmin etmesi,
gidilen destinasyondan memnun olmasi ve destinasyonu tekrar ziyaret etmesi
destinasyonun 6nemli bir performans 06l¢iitii oldugu sdylenebilmektedir. Bu ¢alismanin
amaci, Kapadokya Bolgesi'nin destinasyon performansimi 6l¢mek ve Olgiilen
destinasyon performansmin ziyaret¢gi memnuniyetine ve gelecege yonelik ziyaretci
davraniglarina olan etkiyi ortaya koymaktir. Kapadokya Bolgesi'nin destinasyon
performansin, ziyaretgi memnuniyetini ve ziyaretcilerin tekrar ziyaret etme niyetlerini
Ol¢mek i¢in daha once gelistirilen dlgeklerden faydalanilarak bu ¢alisma igin bir 6lgek
olusturulmustur. Ornekleme ydntemi olarak kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmis
ve ¢alismanin kapsamina Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret eden yerli ve yabanci turistler
dahil edilmistir. Veriler anket teknigi ile elde edilmistir. Calismanin sonucunda,
Kapadokya Bolgesi'nin dogal giizelliklere, tarihi yerlere, cesitli kiiltiirel mirasa sahip
olmas1 ve balon turlarmin yapilmasi; ziyaret¢gi memnuniyetini ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranisi olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica bolgenin egsiz dogal
glizelliklere sahip olmas1 destinasyon performansini da olumlu yonde etkiledigi ortaya
akmustir.

Anahtar kelimeler: Destinasyon Performansi, Ziyaret¢i Memnuniyeti, Ziyaretgi
Davranisi, Kapadokya

! Bu calisma, Nevsehir Haci Bektag Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii tarafindan kabul edilen
“Destinasyon Performansinin Ziyaretci Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik Ziyaretci Davranisi Uzerine
Etkisi: Kapadokya Ornegi” baslikli yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.
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Abstract

It can be said that it is an important performance criterion of the destination to satisfy
the needs and desires of the visitors in the destination they have chosen, to be satisfied
with the destination and to visit the destination again.The purpose of this study is to
measure the destination performance of Cappadocia region and to show the effect of the
destination performance on tourist satisfaction and future intentions. The scale was
developed in order to measure the destination performance of Cappadocia region,
tourist satisfaction and future intentions by using the previously developed scales.
Sampling method was preferred as convenience sampling method and domestic and
foreign tourists who visited Cappadocia region were included in the scope of the
research. The data were collected by the survey technique. As a result of the research,
Cappadocia region’s natural beauty, historical places, various cultural heritage and
balloon tours effect tourist satisfaction and future intentions positively. In addition, it
has been revealed that the unique natural beauty of Cappadocia has a positive impact
on the destination performance. It is seen that ... in the same year.

Keywords: Destination Performance, Tourist Satisfaction, Tourist Behavior, Cappadocia

Giris

Tim diinyada bir¢ok iilkenin biiyiik bir ekonomi kaynagi olmas: agisindan onem
tasiyan turizm sektor igin de destinasyonlar oldukc¢a oOnemlidir. Ciinkii turizm
destinasyonlar1 turizm sektoriiniin yapi taslarindandir. Turizm hareketlerine ve {ilke
ekonomisine sagladigr katkilar nedeniyle, {iilkelerin devamli olarak turistik
destinasyonlarini iyilestirme c¢abalarinin olmasi ¢ok olagan bir durum olarak
karsilanmaktadir. Bu nedenle kiiresellesmenin beraberinde ortaya c¢ikan rekabet,
destinasyon tizerine yogunlasmaktadir.

Ziyaretgilerin tercih etmis olduklar1 destinasyonda ihtiyag ve isteklerini tatmin etmesi,
gidilen destinasyondan memnun olmasi ve destinasyonu tekrar ziyaret etmesi
destinasyonun onemli bir performans ol¢iitii oldugu soylenebilmektedir. (Baloglu,
Pekcan, Chen ve Santos, 2003). Bu baglamda, destinasyon ve destinasyon performansi
kavramlarmin anlasilmasi, destinasyon performansinin ziyaret¢gi memnuniyeti ve
gelecege yonelik ziyaret¢i davranisini ne derece etkiledigini belirlemek bu ¢alismanin
konusu olarak belirlenmistir. Bu ¢alismada destinasyon performans: Ozelliklerine,
ziyaret¢i memnuniyeti ve davranig kavramlarina, ziyaret¢i davranigini etkileyen
faktorlere deginilmistir. Ayn1 sekilde destinasyon performansi kavraminin ziyaretgi
davranis1 ve ziyaretgilerin davranigsal niyetleri tizerindeki etkisi incelenmis ve model
olusturularak test edilmistir.

Calismanin amaci, Kapadokya Bolgesi ziyaretcilerinin destinasyon performansi
algilarini ve destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaretgi davranis1 ile iliskiyi istatistiki agidan ortaya koymaktir. Destinasyon
performans diizeyini belirlemek destinasyonun basarisi agisindan 6nem arz etmektedir.
Destinasyon performansmi arttirmaya yonelik verilen 6nem bagarinin  6nemli
belirleyicilerindendir. Bir¢ok arastirma ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaretci davranigi arasindaki iliskiye yonelik yapilmigtir. Ancak bir destinasyon ne
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kadar yiiksek performansa sahipse o kadar yiiksek ziyaret¢ci memnuniyetine sahip
olmasi1 muhtemeldir. Destinasyon performansindaki herhangi bir artis, ziyaretgilerin
hizmet kalitesi algilarinin da artisina neden olacaktir. Bu nedenle, bir destinasyonun
yeterli performansa sahip olmasi ve boylece ziyaretgilerin de destinasyondan memnun
olmalar1 olduk¢a Onem arz etmektedir. Destinasyon memnuniyeti, destinasyon
performanst ve tekrar ziyaret etme ve baskalarina tavsiye etme istegiyle
agiklanmaktadir. Bu galismanin sonucunda destinasyon performansmin ziyaretgi
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi iligkisi ortaya koyulmaktadir. Bu
calismanin destinasyon yoneticileri rekabette onemli bir konu olan destinasyon
performansini nasil Olgebileceklerine ve destinasyon performansmin arttirilmasi
dogrultusunda yeni stratejiler belirlemelerine yol gostermesi 6n goriilmektedir.

Destinasyon ve Destinasyon Performansi

Destinasyonlar turizm sisteminin en temel unsurlaridir ve en bilinen tanimiyla
“varilacak yer” anlamma gelmektedir (Biiytikmehmetoglu ve Oktay, 2019; Yasarsoy,
2019). Destinasyon kavramina yonelik cesitli tanimlar yapilmistir. Ornegin, Erdogan
(1995) destinasyonu, turizmin faaliyet gosterdigi ve hayatta kalmayzi stirdiirdiigii yerler
olarak tamimlarken, Goeldner ve Ritchie (2006) ziyaretgilerin gesitli tiirdeki seyahat
deneyimlerinden zevk aldig1 belirli bir cografi alan, Pike (2008) ise gegici konaklamalar
i¢in ziyaretgileri ¢eken yerler olarak ifade etmistir. Genis bir tanimla destinasyon ise;
ayni kiiltiire, iklime ve dogal kosullara, dogal ve kiiltiirel zenginlige, turistlere
saglanabilecek belirli faaliyetlere, konaklama, beslenme, ulasim ve iletisim olanaklarina
sahip olan ve turistik bir merkez olan cografik alan olarak tanimlanmaktadir. Kisacasi,
bir turizm destinasyonu igin turizm kaynaklari ile turist cekim merkezi haline gelmis ve
cok sayida turisti agirlayan cografi bir alanlar (Ersun ve Arslan, 2011; Bahar ve Kozak,
2012; Dogan ve Dogan, 2013) olarak ifade etmek miimkiind{ir.

Yukarida yapilan tanimlar goz oniinde bulunduruldugunda destinasyonun birgok
bilesenden meydana geldigi goriilmektedir. Murphy, Pritchard ve Smith (2000), turistik
destinasyonun, diger tiiketici tiriinlerine benzer olarak ¢ok boyutlu gekicilikleri olan
turistik tesisler ve hizmetler paketinden olustugunu belirtmistir. Benzer sekilde Fuller,
Wilde, Hanlan ve Mason (2007), turistik destinasyonlarin, yerel turlar, yiyecek igecek
hizmetleri, konaklama, alisveris olanaklar: ve diger turistik etkinlikler gibi bir dizi ticari
turizm hizmetleri ile sahiller, ormanlar, dogal goriiniim gibi dogal unsurlar, tarihi ve
kiiltiirel degerler ve yerel halkin yasam tarzi gibi, sosyo-kiiltiirel varliklar gibi ticari
olmayan unsurlar1 da kapsayan turistik ¢ekiciliklerden olustugunu ileri stirmiistiir. Fyall
ve Garrod (2005) ise, turistik destinasyonlarin, ¢ekim {iiriinleri, etkinlikler ve tesisler,
yardimci hizmetler, ulasim alanlar1 gibi turistlerin ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla
kurulan tesisler ile bu tesislerdeki hizmetler toplulugunu biinyesinde barindirdigini
belirtmislerdir.

Turistik destinasyonlarin gesitli 0zelliklere sahip oldugu bilinmektedir. Turistik bir
destinasyonun temel Ozellikleri olarak iklim, ekoloji, kiiltiir ve geleneksel mimariyi
icerdigi goriliirken, ikincil destinasyon 6zelliklerinin ise, 6zellikle konaklama, yeme-
igme, ulagim ve eglence gibi hizmetleri ile ilgili oldugu goriilmektedir. Iki 6zellik grubu
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da turistik destinasyonunun gekiciligine katkida bulunmaktadir (Kozak ve Rimmington,
1999).

Destinasyon pazarlamasi agisindan oldukga 6nemli olan destinasyonlarin, tiirlerini ve
ozelliklerini anlamak gerekmektedir. Ciinkii, destinasyon tiirlerini bilmek, destinasyon
pazarlamacilar icin tercih edilebilir bir pazarlama karmasi meydana getirebilme ve
meydana getirilen pazarlama karmasmi hedef pazara sunma firsati saglamaktadir
(Buhalis, 2000). Turizm destinasyonlarmni, kullanilan kriterler bakimindan farkh
sekillerde siniflandirmak miimkiin olmaktadir. Oztiirk, Kozak, Yesiltag ve Ozel (2013),
destinasyon tiirlerini siyasi yetki olgiitiine gore ayirirken, Buhalis (2000) destinasyonlar1
temel cekiciliklerine gore ayirmaktadir.

Yukarida verilen smiflandirmalardan da anlasilacag: {izere, destinasyonlar cografik
konumlar1 ve turistik gekicilikleri bakimindan siniflandirilmaktadir. Destinasyonlarin
cografi dzelliklerine ve turistik gekiciliklerine gore turist profilleri ve turistlerin seyahat
tiirleri de farklilk gostermektedir. Ornegin, kis sporlariyla ilgilenen bir turist dag
destinasyonlarini secgerken, tatil amagli seyahat eden bir turist genellikle sahil
destinasyonlarini tercih etmektedir.

Destinasyon yonetimi ile ilgili arastirmalar, destinasyon gekiciligini artirmak igin is
birligi icinde olan konaklama isletmelerinin yer aldig1 cografi sistemlerin, ulasimin,
eglencenin ve kiiltiirel hizmetlerin giderek artan rekabetini ve destinasyonun ziyaretgi
kazanma kabiliyetini iyilestirmesini vurgulamaktadir. Basarili destinasyon yonetimi
icin, sistemdeki katilimcilarin basarimlarini ve destinasyon rekabetinin etkinligini
kontrol etmek amaciyla bir gostergeye gereksinim duymaktadir. Performans
degerlendirme, sistem katilimcilar1 birbirleri ile entegrasyonunu saglamayi, yonetim
araclarma karar vermeyi ve destinasyonun onceden belirlenmis hedeflerini korumay1
amaglamaktadir (Carlo, Cugini ve Zerbini, 2008).

Performans kelimesinin Tiirk Dil Kurumu soézliigiindeki karsilig1 “basarim”dir (Tiirk
Dil Kurumu Sozliikleri, 2021) ve genis anlamu ile “belli bir hedefe ulasmak i¢in 6nceden
belirlenmis bir faaliyetin sonucunda ortaya ¢ikani, sayisal olarak ve genis kalite
agisindan ortaya koyan bir kavramdir” (Akgakaya, 2012: 173).

Yonetim bilimci Drucker performans kavraminin temelinde etkinlik ve verimlilik olmak
tizere iki 6nemli boyutunun oldugunu ileri stirmiistiir. Ancak kiiresellesen diinyanin
kosullarina bagli olarak giintimiize ulasan bu boyutlara, kalite ve yenilik gibi yeni
boyutlar eklenmistir. Bu nedenle performans kavraminmi ¢ok daha genis bir yelpazede
incelenmesi gerekliligi dogmustur (Karaman, 2009). Isletmelerin hitap ettigi pazar ve
belirlemis olduklar1 hedef ve amaclara gore, isletmeye uygun performans boyutu ya da
boyutlar1 secilmektedir. Destinasyon performans: agisindan diisiiniildiigtinde ise,
secilmesi gereken performans boyutlars; etkinlik, etkenlik ve verimlilige ek olarak
hedeflenmis karlilik veya turist sayisi, tamamlanan altyap: eksiklikleri gibi boyutlardir
(Onbas, 2009). Bu boyutlarin yerine getirilmesi, nicel ve nitel unsurlardan etkilenen
destinasyon performansini arttiracaktir. Artan destinasyon performansi ise yine
birbirine bagl bir¢ok unsura dayanan destinasyon basarisini etkileyecektir. Bu nedenle,
destinasyona ozgii bir Olgek gelistirilmeli ve destinasyonun performansin
degerlendirmek icin kullanilmalidir (Calhan, 2010).

60



KOC, D. E. ve EREN, D. (2021). Destinasyon Performansinin Ziyaret¢i Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik
Ziyaretgi Davranigi Uzerine Etkisi: Kapadokya Ornegi. Safran Kiiltiir ve Turizm Aragtirmalar1 Dergisi,
4(1): 57-72.

Kozak ve Rimmington (1999)'a gore, destinasyon performans Olciitleri, halkin
konukseverligi, para degeri, personelin tutumu, giivenlik, yerel ulasim hizmetleri, dogal
cevre, havaalanina giris ve ¢ikis hizi, restoran ve barlarin hizmet kalitesi, miisteri
sikayetlerini ¢Oztimleme, sahillerin temizligi ve imkanlari, turist gekiciliklerinin
cesitliligi, alisveris olanaklari, havaalanindan ulagim kolayligi, ingilizce dil standards,
gece hayati ve eglence olanaklari, ¢ocuklar i¢in imkanlar, konaklama imkanlari, hijyen
ve sanitasyon, yonlendirme ve bilgilendirme tabelalari, sportif imkanlar, davranigsal
niyet ve biitiin tatmin diizeyi gibi 6zellikleri kapsamaktadir. Enright ve Newton (2004)
calismasinda ise destinasyon performansinda yer alan destinasyon c¢ekicilikleri
boyutuna dikkat ¢ekerek, bu boyutun temel kaynaklar ve gekicilikler, fizyografi, kiiltiir
ve tarih, pazar baglari, aktiviteler, 6zel etkinlikler, turistik tist yapilar 6zelliklerinden
olustugunu belirtmislerdir.

Biitiin bu agiklamalar dogrultusunda destinasyon performansinin 6lgiilmesi basarili bir
destinasyon yoOnetimine katki saglayacagi kamisina varilmakta fakat destinasyon
performansi nicel ve nitel bircok faktore baglh olarak degisebilmektedir. Destinasyon
performans Olglitleri olarak kullanilan 6zellikler dogal cevre, giivenlik, yerel halkin
konukseverligi, personelin tutumu gibi faktorler de farklilasmaktadir. Bu faktorler
destinasyon performans1 Ol¢limii sirasinda farkliliklar yaratabilmektedir. Yapilan
calismalar daha yiiksek performansa sahip destinasyonlarin daha yiiksek ziyaretgi
memnuniyetine sahip olmasmin muhtemel oldugunu gostermektedir. Bu durum da
gelecege yonelik ziyaret¢i davramisini etkileyebilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki
arastirma modeli gelistirilmistir:

Destinasyon /
Performansi v
\ Gelecege Yonelik Ziyaretci
Davranisi

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Sekil 1’de gosterilen arastirma modeline gore destinasyon performansmin ziyaretgi
memnuniyetini ve gelecege yonelik ziyaretci davranigini etkiledigi varsayilmaktadir. Bu
modelde, arastirmanmin bagimsiz degiskeni destinasyon performansi, bagiml
degiskenleri ise ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davramsidir. Bu
baglamda, arastirmanin degiskenleri arasindaki iliskiyi ortaya g¢ikarmak amaciyla
hipotezler gelistirilmistir. Belirlenen hipotezler asagidaki gibidir:

Ziyaretci Memnuniyeti

Hi: Destinasyon performansmin ziyaret¢i memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi
vardir.

H:: Destinasyon performansinin gelecege yonelik ziyaretci davrams: iizerinde anlamh
bir etkisi vardir.
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Hs: Ziyaretci memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaretci davranisi {izerinde anlamli bir
etkisi vardir.

Yontem

Calismada nicel arastirma yontemlerinden anket tekniginden yararlanilmistir.
Calismanin evrenini, Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret eden yerli ve yabanci ziyaretgiler
olusturmaktadir. Ornekleme yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi tercih
edilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminde amag, ankete cevap vermek isteyen herkesin
orneklem igerisine dahil edilmesidir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2007). Arastirmada cevaplayicilara 400 anket dagitilmistir ancak bu anketlerden 45 adeti
gecersiz olmasi nedeniyle ¢ikarilmis ve geriye kalan 355 adet anket analiz edilebilmistir.
Onceden belirli tekniklerle belirlenmis 6rneklem grubuna, arastirmanin amacina uygun
olarak hazirlanan sorular sorularak veriler toplanmistir. Olusturulan anket ti¢ boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde ziyaretgilerin 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular
yer almaktadir. Ikinci béliimde destinasyon performansini ve ziyaretci memnuniyetini
ol¢mek amaciyla bu galisma igin olusturulmus bir 6lgek kullanilmistir. Anketin tiglincii
boliimiinde ise gelecege yonelik ziyaretci davranisi ve ziyaretgilerin genel memnuniyet
Olcegi yer almaktadir. Olcek olusturulurken calismanin birinci ve ikinci boliimlerinde
destinasyon performansini ve ziyaret¢i memnuniyetini belirleyen 6zellikler dikkate
alimustir. S6z konusu 6zellikler konu ile ilgili literatiirde Tribe ve Smith, 1998; Kozak
2002; Baloglu vd., 2003; Yoon ve Uysal, 2005; Kayar ve Kozak, 2008; Mcdowall ve Ma,
2010’mun yer alan ¢alismalarindan elde edilmistir.

Bulgular ve Yorumlar

Calismada Kapadokya Bolgesi yerli ve yabanci ziyaretcilerinin destinasyon performansi
algilar1 ve destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davramsi ile iligkisi istatistiki agidan ele alinmistir. Kapadokya bdlgesi
ziyaretgilerinden elde edilen verilere iliskin yorumlar su sekildedir:

Tablo 1’de arastirmaya katilanlarin oOzelliklerine iliskin bilgilere yer verilmistir.
Arastirmaya katilanlarin ¢gogunlugunu erkekler olusturmaktadir (%56,3). Kadinlar ise
9%43,7’lik bir orana sahiptir. Katilimailarin yas araligi dikkate alindiginda %38,9’luk bir
oranla 20-29 yas araliginda olanlarin g¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir.
Katilimcilarin milliyeti incelendiginde Tiirk katilimcilarin %57,7’lik bir orana sahip
oldugu anlasilmaktadir. Egitim durumu degerlendirildiginde anketi cevaplayanlarin
%4,5'inin orta Ogretim, %15,6'sinin lise, %?23,8’inin 6n lisans, %35,1'inin lisans ve
%21,5'inin lisansiistii egitim aldifi goriilmektedir. Ozetle aragtirmaya katilanlarmn
¢ogunlugu erkeklerdir ve yas aralif1 bazinda 20-29 yas arasi katilimcilar ¢ogunlugu
olusturmaktadir. Katilimcilarin milliyeti agisindan Tiirk katilimcilar diger milliyetlere
gore daha fazladir. Egitim durumlar1 bazinda katihmcilarin biiyiik bir kisminin lisans
mezunu oldugu saptanmuistir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Ozellikleri

n %
Cinsiyet Kadin 155 43,7
Erkek 200 56,3
20 yas alt1 46 13
20-29 138 38,9
Yas 30-39 83 23,4
40-49 43 12,1
50 yas tistii 45 12,6
Tirk 205 57,7
Cinli 18 51
Milliyet Amerikali 16 4,5
Hintli 13 3,7
Ingiliz 13 3,7
Avustralyali 11 3,1
Diger 79 22,2
Tkogretim 16 4,5
Egitim Durumu Lise 55 15,6
On lisans 84 23,8
Lisans 124 35,1
Lisanstistii 76 21,5

Tablo 2’'te destinasyon performansimnin olgekte yer alan ifadelere verilen cevaplarin
ortalamalar1 incelenmistir. Bu degerlere gore, balon turlarinin en yiiksek ortalamaya
sahip olarak performansmin rakip destinasyonlardan daha yiiksek algilandig:
goriilmektedir (3,823). Bu veri de gostermektedir ki; arastirmaya katilan ziyaretcilerin
bliyiik bir cogunlugu Kapadokya Bélgfisi’nde yapilan balon turlarmnin performansin
yliksek diizeyde degerlendirmislerdir. Ozellikle tarihi yerler ve kiiltiirel miras (3,706),
dogal giizellikler (3,674), bolgesel turlar (3,596), turizm personelinin yabanc: dil diizeyi
(3,592), halkin kibarlig1 ve misafirperverligi (3,589), destinasyon imaj1 (3,586), halkin
yardimseverligi (3,579), miizeler (3,558) ve toplam harcamalarmm karsiligimni alma
(3,553) ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalar1 yiiksektir. Kapadokya Bolgesi'nin
diinyada egsiz giizellige sahip bir destinasyon olmasi nedeniyle UNESCO (Birlesmis
Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Kurumu) nun hem kiiltiirel hem de dogal miras olarak
diinya miras listesinde yer almas, tarihi yerler ve kiiltiirel miras ile dogal giizellikler
ozelliklerinin yiiksek performans diizeyine sahip olmasiyla ilgili oldugu soylenebilir.
Ancak balon turlar1 performansinin tarihi yerler ve kiiltiirel miras ve dogal giizellikler
ozellikleri performansindan daha yiiksek olmasi dikkat cekicidir. Bu durumu balon
turlarmin  Tirkiye’de sadece Kapadokya Bolgesi'nde yapilmasi ve Kapadokya
Bolgesi'nin sahip oldugu tarihi yerlerin ve dogal giizelliklerin ziyaretgiler tarafindan
farkli bir agidan goriilmek istenmesi ile agiklanabilir. Ulasilabilirlik (3,368), yerel ulagim
olanaklar1 (3,343), kiiltiirel etkinlikler ve festivaller (3,326), havaalani hizmetleri (3,314),
eglence olanaklar: (3,280), otobiis terminali hizmetleri (3,280), saglik hizmetleri (3,266),
turistik tirtinlerin fiyatlar1 (3,263), alisveris olanaklari (3,239) ve gece hayat1 ve eglence
(3,219) ile ilgili ozelliklere verilen cevaplarin ortalamas: nispeten daha diistiktiir.
Nispeten diisiik performans 6zellikleri incelendiginde Kapadokya Bolgesi'nde ulasim
ve eglence olanaklar ile ilgili olarak rakip destinasyonlara gore eksikliklerinin oldugu
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sOylenebilir. Kapadokya’ya gelen ziyaretcilerin giin igerisinde zamanlarinm
degerlendirdikleri ancak glinlerinin gece kisminda eglenmek istediklerinde
gidebilecekleri ¢ok fazla eglence noktalarmin olmayisi Kapadokya Bolgesi'nin gece
hayat1 ve eglence performansinin en diisiik ortalamaya sahip olmasina neden olmustur

denilebilir.

Tablo 2. Kapadokya Bolgesi'nin Destinasyon Performansinin Degerlendirilmesi

Ozellikler Ortalama? Standart Sapma
Balon Turlar 3,823 1,1084
Tarihi Yerler ve Kiiltiirel Miras 3,706 ,9799
Dogal Giizellikler 3,674 1,0389
Bolgesel Turlar 3,596 ,9942
Turizm Personelinin Yabanci Dil Diizeyi 3,592 ,9507
Halkin Kibarlig1 ve Misafirperverligi 3,589 ,9686
Destinasyon 1maj1 3,586 1,0060
Halkin Yardimseverligi 3,579 ,9737
Miizeler 3,558 ,9454
Toplam Harcamalarmin Karsiligini Alma 3,553 ,9141
Turizm Personelinin Kibarlig1 ve Anlayishlig1 3,551 ,9390
Hatira ve Hediyelik Esyalar 3,532 ,9018
Emniyet ve Giivenlik 3,518 ,9096
Geleneksel El Sanatlar: 3,511 ,8968
Cevre Kalitesi 3,509 ,9713
Turizm Personelinin Mesleki Becerileri 3,502 ,9467
Cevre Temizligi ve Hijyen 3,476 ,9848
Kapadokya’dan ve Kapadokya'ya Ulagim 3,473 ,9354
Hizmetleri

Konaklama I@letmelerinin Hizmet Kalitesi 3,470 ,9540
Yerel Seyahat Acentalarinin Yeterli Sayida Olmasi 3,468 ,9189
Yerel Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesi 3,462 ,8969
Gelenekler ve Gorenekler 3,461 ,9872
Ziyaretci Bilgilendirme Merkezi / Danigma 3,439 ,9377
Yerel Altyapi Kalitesi 3,435 ,9609
Acgik Hava Sporlari 3,425 ,9701
Restoranlarin Hizmet Kalitesi 3,418 ,9537
Restoranlarin Yeterli Sayida Olmasi 3,416 ,9223
Tklim 3,413 ,9027
Yoresel Yemekler 3,411 1,0568
Halkin Yabanci Dil Diizeyi 3,408 ,9950
Ulasilabilirlik 3,368 ,9152
Yerel Ulagim Olanaklar1 3,343 ,9352
Kiltiirel Etkinlikler ve Festivaller 3,326 ,8746
Havaalanm Hizmetleri 3,314 ,9488
Eglence Olanaklar1 3,280 1,0059
Otobiis Terminali Hizmetleri 3,280 ,9207
Saglik Hizmetleri 3,266 ,8042
Turistik Uriinlerin Fiyatlar1 3,263 ,9430
Aligverig Olanaklari 3,239 ,9359
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| Gece Hayat1 ve Eglence ‘ 3,219 | 1,0424 |
Tablo 3'te ziyaret¢i memnuniyetini Olgeginde yer alan ifadelere verilen cevaplarin
ortalamalar1 yer almaktadir. Bu degerlere gore, dogal giizelliklerin en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir (4,621). Arastirmaya katilan ziyaretgilerin
Kapadokya Bolgesi'nin sahip oldugu dogal giizelliklerden oldukga tatmin oldugu
goriilmektedir. Ozellikle tarihi yerler ve kiiltiirel miras (4,575), bolgesel turlar (4,398),
balon turlar1 (4,388), destinasyon imaji (4,362), turizm personelinin kibarlig1 ve
anlayislilig1 (4,275), halkin kibarlig1 ve misafirperverligi (4,269), konaklama tesislerinin

yeterli sayida olmasi (4,265), halkin yardimseverligi (4,265), turizm personelinin mesleki
becerileri (4,257) ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalar: yiiksektir. Bu durumda
ziyaretcilerin tarihi yerler ve kiiltiirel mirastan, bolgede yapilan tur hizmetlerinden,
balon turlarindan memnun kaldiklar1 ve Kapadokya Bolgesi halki ile turizm
personelinin ziyaretgilere kars1 kibar, anlayisli ve misafirperver bir tutum sergiledigi
sOylenebilir. Yerel ulasim olanaklar1 (3,834), halkin yabanc dil diizeyi (3,800), yerel
altyapr kalitesi (3,748), cevre temizligi ve hijyen (3,734), alisveris olanaklar1 (3,716),
eglence olanaklar1 (3,673), saglik hizmetleri (3,634), kiiltiirel etkinlikler ve festivaller
(3,619), gece hayat1 ve eglence (3,513) ve turistik {iriinlerin fiyatlar1 (3,435) ile ilgili
ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi nispeten daha diisiiktiir. Diisiik memnuniyet
diizeyine sahip ozellikler incelendiginde gece hayat1 ve eglence imkanlari ile turistlere
yonelik triinlerin fiyatlarindan memnun kalinmadigr gortilmektedir. Ayrica kiiltiirel
etkinlikler ve festivaller Ozelliginin diisitk memnuniyet diizeyine sahip olmasi,
Kapadokya Bolgesi'nin koklii bir kiiltiire ve essiz bir cografyaya sahip olmasiyla
ziyaretgilerin bu konudaki beklentilerinin fazla olmasi ile iliskilendirilebilir.

Tablo 3. Kapadokya Bolgesi'nin Ziyaret¢i Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Ozellikler Ortalamas Standart Sapma
Dogal Giizellikler 4,621 ,5488
Tarihi Yerler ve Kiiltiirel Miras 4,575 ,6007
Bolgesel Turlar 4,398 ,7537
Balon Turlar 4,388 ,8893
Destinasyon Imajt 4,362 ,7425
Turizm Personelinin Kibarlig1 ve Anlayishligi 4,275 ,7828
Halkin Kibarhig1 ve Misafirperverligi 4,269 ,7990
Konaklama Tesislerinin Yeterli Sayida Olmasi 4,265 ,7448
Halkin Yardimseverligi 4,265 ,8431
Turizm Personelinin Mesleki Becerileri 4,257 ,7813
Gelenekler ve Gorenekler 4,249 ,8140
Yerel Seyahat Acentalarinin Yeterli Sayida Olmasi 4,221 ,7847
Turizm Personelinin Yabanci Dil Diizeyi 4,217 ,8778
Geleneksel El Sanatlar: 4211 ,7318
Miizeler 4,206 ,8018
Emniyet ve Giivenlik 4,198 ,8493
Yerel Seyahat Acentalarinin Hizmet Kalitesi 4,181 ,8397
Toplam Harcamalarinin Karsiligini Alma 4,179 ,8006
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Konaklama i§letmelerinin Hizmet Kalitesi 4,163 ,8056
Hatira ve Hediyelik Esyalar 4,107 ,8421
Kapadokya’dan ve Kapadokya'ya Ulasim Hizmetleri 4,099 ,8071
Iklim 4,097 ,8348
Restoranlarin Yeterli Sayida Olmasi 4,097 ,7788
Restoranlarin hizmet kalitesi 4,043 ,8410
Yoresel Yemekler 4,035 ,9501
Ulasilabilirlik 3,991 ,8717
Havaalani Hizmetleri 3,927 ,8880
Ziyaretci Bilgilendirme Merkezi / Danisma 3,885 ,9244
Cevre Kalitesi 3,872 1,0213
Otobiis Terminali Hizmetleri 3,858 ,8356
Acik Hava Sporlar 3,855 ,9783
Yerel Ulagim Olanaklar1 3,834 ,8582
Halkin Yabanci Dil Diizeyi 3,800 1,0725
Yerel Altyap: Kalitesi 3,748 1,0127
Cevre Temizligi ve Hijyen 3,734 1,0446
Aligverig Olanaklari 3,716 ,9239
Eglence Olanaklari 3,673 1,0048
Saglik Hizmetleri 3,634 ,8256
Kiiltirel Etkinlikler ve Festivaller 3,619 ,9437
Gece Hayat1 ve Eglence 3,513 1,0418
Turistik Uriinlerin Fiyatlar1 3,435 1,1415

Tablo 2’te ve Tablo 3'te gorildiigi tizere dogal giizellikler, tarihi yerler ve kiiltiirel
miras, balon turlar1 ve bolgesel turlarin performans diizeyleri rakip destinasyonlara gore
yliksektir. Ziyaret¢i memnuniyeti agisindan bakildiginda da bu 0Ozelliklerden
ziyaretgilerin olduk¢a memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Elde edilen bu verilere gore
yiiksek performans diizeyine sahip 6zelliklerin ziyaret¢i memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigi sOylenebilir. Ayrica turistik tirlin fiyatlari, gece hayat1 ve eglence olanaklari,
kiiltiirel etkinlikler ve festivaller, alisveris olanaklari, saglik hizmetleri ile yerel ulasim
olanaklar1 6zelliklerinin diisiik performans diizeyine sahip olmasi, ziyaretgilerin de bu
ozelliklerden memnuniyetsizlik duymasina neden oldugu ile agiklanabilir. Bu sonuglar
incelendiginde destinasyon performansi ile ziyaret¢i memnuniyeti arasinda giiglii bir
iliskinin oldugu soylenebilir.

Tablo 4'te gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi olarak degerlendirilen tekrar ziyaret etme
(3,951) ve tavsiye etme (4,257) niyetlerinin yiiksek ortalamaya sahip olduklar:
goriilmektedir. Bu veriler ise, Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret edenlerin gelecekte
Kapadokya Bolgesi'ni tekrar ziyaret etmek istediklerini ve arkadaslarina Kapadokya
Bolgesi'ni tavsiye edebilecekleri anlamina gelmektedir.
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Tablo 4. Gelecege Yonelik Ziyaret¢i Davranisinin Degerlendirilmesi

ifadeler Ortalama? Standart Sapma
Bir Tatil Destinasyonu Olarak Kapadokya'y1 4,257 ,9638
Arkadaslarima Tavsiye Edecegim.

Sonraki Tatillerim icin Kapadokya'y1 Tekrar Ziyaret 3,951 1,0390
Edecegim.

Tablo 5te goriildiigii gibi, Kapadokya Bolgesi'nin destinasyon performansi,
destinasyonu ziyaret edenlerin memnuniyeti ve gelecege yonelik davranislar
arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla Sekil 1’de yer alan arastirma modeli test
edilmistir. Bagimsiz degisken olan destinasyon performansmin bagimli degiskenler olan
ziyaret¢i memnuniyetini ve gelecege yonelik ziyaret¢i davramisii ve ziyaretgi
memnuniyetinin de gelecege yonelik ziyaret¢i davramisini anlamli olarak etkileyip
etkilemedigini tespit etmek i¢in basit dogrusal regresyon analizleri yapilmistir. Sonuglar
Tablo 6, 7 ve 8 de sunulmustur.

Tablo 5. Destinasyon Performansi, Ziyaret¢i Memnuniyeti ve Gelecege Yonelik Ziyaretci
Davranisi Arasindaki Korelasyon Katsayilari (Pearson)

Gelecege
Yonelik
Destinasyon  |Ziyaretci Ziyaretci
Performansi  [Memnuniyet |Davranisi
Destinasyon Pearson Correlation |1 347" 145"
Performansi Sig. (2-tailed) 000 006
IN 355 355 355
Ziyaretci Pearson Correlation |,347" 1 324**
Memnuniyeti Sig. (2-tailed) 000 000
N 355 355 355
Gelecege Yonelik [Pearson Correlation |145" 324~ 1
Ziyaretci Sig. (2-tailed) 006 000
Davranisi N 355 355 355
**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (Cift Yonlii).

Tablo 6 incelendiginde yapilan basit regresyon analizi sonuglari istatiksel olarak anlaml
oldugu goriilmektedir (F(1,353)=48,26, p<0,001). Analiz sonuglarma gore R2 degeri
0,12’dir. Bu degere gore, ziyaretci memnuniyetindeki %12’lik varyansin destinasyon
performansina bagh oldugu goriilmektedir. Destinasyon performansmn ziyaretgi
memnuniyeti izerinde bir etkisinin oldugu s6z konusudur (3=0,347). Bu durumda H1
desteklenmekte ve destinasyon performansmin ziyaretci memnuniyeti {izerinde etkisi
oldugunu kanitlamaktadir.
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Tablo 6. Destinasyon Performansinin Ziyaret¢i Memnuniyeti Uzerine Etkisine iliskin Regresyon
Analizi Sonuglar1

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyilig;i)

R katsayisi=,347

R2=,120

Uyarlanmis R?=,118

Standart hata= 18,31463

B SEs B t Sig.
MemnuniyetTOP | ,259 0,037 ,347 6,947 ,000
Tablo 7 incelendiginde yapilan basit regresyon analizi sonuglarinin anlamli ortaya
¢ikmaktadir (F (1,353) =7,57, p<0,05). Analiz sonuglara gore R2 degeri 0,02’dir.Bu
degere gore destinasyon performans: gelecege yonelik ziyaretci davranisi varyansmin
%2’sini acgiklamaktadir. Destinasyon performansinin gelecege yonelik ziyaretci
davranigi iizerinde etkisinin oldugu goriilmektedir (3=0,145). Bu verilere gore H2
desteklenmekte ve destinasyon performansmin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi
tizerinde etkisi oldugunu kanitlamaktadar.

Tablo 8. Destinasyon Performansinin Gelecege Yonelik Ziyaretci Davranisi Uzerine Etkisine
iliskin Regresyon Analizi Sonuglar1

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyilig;i)

R katsayisi=,145

R2=,021

Uyarlanmis R?=,018

Standart hata=1,86169

B SEg B t Sig.
DavranisTOP | ,010 ,004 ,145 2,753 ,006

Tablo 8de goriildiigli {izere yapilan basit regresyon analizi sonuglar1 anlamlidir
(F(1,353)= 41,52, p<0,05). Analiz sonuglarina gore R2 degeri 0,105’tir. Bu degere gore
ziyaret¢i memnuniyeti gelecege yoOnelik ziyaret¢i davramisi varyansmin %10,5ini
agiklamaktadir. Ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaretci davranis tizerine
etkisinin oldugu goriilmektedir (3=0,324). Bu durumda H3 desteklenmekte ve ziyaretgi
memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaretgi davranigi tizerinde etkisi oldugu
kanitlanmigtir. Dolayisiyla, destinasyona gelen ziyaretciler destinasyondan memnun
kaldiklar:1 siirece o destinasyonu tekrar ziyaret etmek isteyecekleri ve yakinlarma o
destinasyonu tercih etmeleri igin tavsiye edecekleri sdylenebilir.

Calismada test edilen hipotez sonuglarinda da goriilecegi tizere (Tablo 9), destinasyon
performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranis: {izerine,
ziyaret¢i memnuniyetinin de gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi tizerine etkisinin
oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore, Kapadokya Bolgesi'nde tatil i¢in harcanan paranin
karsiliginin alindigy, dogal giizellikleri, tarihi ve kiiltiirel ¢ekicilikleri olan, misafirperver
ve yardimsever halka, personele, kaliteli bolge turlarma ve balon turlarma sahip
olmasmin ziyaret¢ci memnuniyetini ve gelecege yonelik ziyaretci davranigini olumlu
yonde etkiledigi goriilmektedir.
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Tablo 9. Arastirma Modelinde Yer Alan Hipotezlerin Test sonuglari

Hi: Destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti tizerinde anlamh bir | KABUL
etkisi vardir.

H:: Destinasyon performansinin gelecege yonelik ziyaretgi davranisi KABUL
tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hs: Ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi iizerinde KABUL
anlaml bir etkisi vardir.

Sonug ve Oneriler

Destinasyonlarin performansini degerlendirmek ya da destinasyonlar ile ilgili gelecege
yonelik stratejik kararlar vermek icin dogru performans gostergelerini belirlemek,
uygun turizm yoneticilerini belirlemek kadar onem arz etmektedir. Ayrica turizm
endiistrisinde siirekli yeni destinasyonlarin ortaya ¢ikmasi ve birbirlerine benzemeleri
gliclii bir rekabet ortami yaratmaktadir. Bu rekabet ortaminda rekabet iistiinliigii
saglanmasi destinasyonlar igin olduk¢a Onemli bir konudur. Ciinkii turistik
destinasyonlar daha ¢ok turist ¢cekerek varliklarinin siirekliligini hedeflemektedirler.

Destinasyonlar1 ziyaret edenlerin deneyimlerinden memnun kalmalariin saglanmasi
ve bu memnuniyetle birlikte destinasyon sadakatinin saglanmasi ve ziyaretgilerin yakin
cevresine destinasyonu tavsiye etmesi adina destinasyonlarin performanslar: ile
ziyaret¢i memnuniyetlerinin Olgiilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla bu arastirmada,
Kapadokya Bolgesi ziyaretcilerinin destinasyon performans: algisi, ziyaretgi
memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaretci davranigi ol¢lilmiis ve dlgiilen destinasyon
performansinin ziyaret¢i memnuniyetine ve gelecege yonelik ziyaretci davraniglarina ve
ziyaret¢i memnuniyetinin de gelecege yoOnelik ziyaret¢i davranisi iizerine etkisi
incelenmistir.

Calismada yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore, Kapadokya Bolgesi'ni ziyaret
edenlerin destinasyon performansi algilamalari ile ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege
yonelik ziyaret¢i davranisi arasinda olumlu ve istatiksel olarak anlamli bir korelasyon
iliskisi bulunmustur. Ziyaret¢i memnuniyeti ile gelecege yonelik ziyaret¢i davramsi
arasinda da olumlu ve anlaml bir iliski vardir. En yiiksek korelasyonun destinasyon
performans1 ve ziyaretci memnuniyeti arasinda oldugu ortaya c¢ikmustir. Ziyaretgi
memnuniyeti ile gelecege yoOnelik ziyaretci davramisi arasmnda da anlamli ve orta
diizeyde bir iliski gozlenmistir. Destinasyon performansi ile gelecege yonelik ziyaretgi
davranis1 arasindaki iliski ise anlamli fakat diisiik diizeylidir.

Destinasyon performansinin ziyaret¢i memnuniyeti {izerinde bir etkisinin oldugu
regresyon analizinde katsayisinin digerlerine oranla yiiksek ¢ikmasi arastirma
sonucunda ortaya ¢ikan destinasyon performansinin ziyaret¢gi memnuniyeti {izerine
etkisinin varligini destekler niteliktedir. Destinasyon performansmin yiiksek olmasi,
destinasyona gelen ziyaretcilerin memnun olmasini, gelecekte tekrar Kapadokya
Bolgesi'ni ziyaret etmelerini ve tanidiklarina Kapadokya Bolgesi'ni tavsiye etmelerini
etkiledigi sdylenebilir.
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Calismada elde edilen sonuglar konu ile ilgili daha 6nce yapilan arastirma sonuglari ile
kiyaslandiginda benzer sonuglarin elde edildigi anlasiimaktadir. Destinasyon
performansinin ziyaret¢i memnuniyeti ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranigi iizerinde
etkili oldugunu gosteren Baloglu vd.nin (2003) ve McDowall ve Ma'nin (2010)
calismalariyla benzer sonuglara sahiptir. Ziyaret¢i memnuniyetinin gelecege yonelik
ziyaret¢i davranisi iizerindeki etkisini inceleyen ¢alismalar da (Yoon ve Uysal, 2005)
¢alismamizin sonuglariyla benzerlik tasitmaktadir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar destinasyon performansinin  ziyaretgi
memnuniyetini ve gelecege yonelik ziyaret¢i davranisini etkiledigini gostermektedir.
Dolayisiyla ¢alismanin destinasyon performansini arttirmak ve bu sayede ziyaretgi
memnuniyeti ve sadakati saglamak isteyen destinasyon yoneticilerine yardimer olacag:
ve yol gosterecegi diisiintilebilir. Bunun igin destinasyon yoneticilerinin ziyaretgiler
tarafindan performansi yiiksek olarak algilanan destinasyon 6zelliklerini korumasi ve
siirdiirmesi, performans algilamas: nispeten diisiik olan ve ayni zamanda daha az
memnun olunan destinasyon 6zelliklerini ise iyilestirmesi 6nemlidir. Ornegin; farkli
gece hayat1 ve eglence olanaklarina yonelik imkanlarin arttirilabilir, daha gesitli alisveris
olanaklar yaratilabilir, turistik iirtin fiyatlarina yonelik diizenlemeler yapilabilir, saglik
hizmetlerinin iyilestirilebilir, sehir terminali ve havaalan1 yenilenebilir.

Aragtirmada destinasyon performansi ziyaret¢gi memnuniyeti ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davranigi ile iligkilendirilirken smirli bir bolge secilmistir. Bu nedenle bu
¢alismada onerilen model daha biiyiik bir 6rnek hacmi ile tilke genelinde test edilebilir.
Destinasyon performans: algilamalarin ve ziyaret¢i memnuniyetinin ziyaretcilerin
demografik ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadig: incelenebilir. Bununla birlikte
gelecek calismalarda destinasyon performansimnin farkli degiskenlerle (6rnegin;
destinasyon sec¢imi, destinasyon imaji, destinasyon rekabetciligi gibi) degiskenlerle
iligkisi arastirilabilir.
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