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Oz

Bu arastirmada, Kuzey Ege Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin Covid-19 salgimi siirecinden
etkilenme diizeyleri, gesitli degiskenlere gore agiklanmaya ¢alisilmistir. Arastirma 2020 ve 2021
doénem verilerini kapsamaktadir. Edremit - Ayvacik / Kadirga sahili arasinda faaliyet gosteren
toplamda 19 adet konaklama isletmesi ziyaret edilerek farkli unvanlardaki yetkililerle yiiz yiize
gortismeler yapilmustir. Arastirmada salginin bolge konaklama isletmeleri itizerindeki iki
donemlik sosyo-ekonomik etkileri, ¢esitli arastirma sorulari ile desteklenen hipotezler
gelistirilerek tespit edilmeye calisilmistir. Arastirma sonuglarma gore; pandemi siirecinde
isletmelerin pandemi onlemleri adi altinda gesitli dnlemler aldiklari bu nedenle maliyetlerinin
artigin1  sonucuna ulasilmistir. Pandemi siirecinde biiyiik ve orta oOlgekli konaklama
isletmelerinde doluluk oranlar diiserken, kiiciik dlgekli konaklama isletmelerde doluluk oranin
art1ig1 bulgusuna ulasilmistir. Konaklama isletmelerin faaliyet siireleri ile maliyetler, doluluk
oranlar1 ve personel sayilar1 arasinda anlaml bir iligki bulunmamusgtir.

* Bu arastirma, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri Koordinasyon
Birimi tarafindan SBA-2021-3362 kodlu BAP projesi kapsaminda desteklenmistir.
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Makale Gonderme Tarihi: 16.02.2023
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Etkilenme Diizeylerinin Cesitli Degiskenlere Gore Belirlenmesi: Kuzey Ege Bolgesi Ornegi, Tiirk
Turizm Aragtirmalar: Dergisi, 7(2): 200-210.
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Abstract

In this research, the level of being affected by the Covid 19 epidemic process of accommodation
establishments in the North Aegean Region has been tried to be explained according to various
variables. The research includes data for the 2020 and 2021 terms. A total of 19 tourism
accommodation establishments operating between Edremit - Ayvacik / Kadirga coast was visited
and face-to-face interviews were held with officials of different titles. In the research, the socio-
economic effects of the epidemic on the regional accommodation establishments for two periods
were tried to be determined by developing hypotheses supported by various research questions.
According to the research results; In the pandemic process, it has been concluded that
accommodation establishments have taken various measures under the name of pandemic
measures, therefore their costs have increased. While the occupancy rates decreased in large and
medium-sized enterprises during the pandemic process, it was found that the occupancy rate
increased in small-scale accommodation establishments. There was no significant relationship
between the operating times of the accommodation establishments and the costs, occupancy rates
and number of personnel.

Keywords: Covid-19, North Aegean, Accommodation Industry.
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Cigdem OZKAN ve Yasin KARADENIZ

GIRIS

Covid-19, 2019 yilimin son doneminden itibaren tim diinyayr hizla etkileyen ve halen
glintimiizde etkileri devam eden, ¢cok 6nemli gelismelere neden olmus bir salgindir. Bir¢ok sektor
ciddi anlamda salgindan etkilenmistir. Bu sektorlerin basinda da turizm sektorii ve sektorle
baglantili diger isletmeler gelmektedir. Salgimin turizm sektorii tizerindeki etkileri, alian tedbir
ve kisitlamalara bagh olarak en ¢ok 2020 ve 2021 yaz sezonlarinda hissedilmistir. Turizm
isletmeleri agisindan 2021 sezonu 2020 sezonuna gore kismen rahat gegmistir. 2022 yaz sezonu
ise salginin etkisinin iyice azalmasi ve buna bagl olarak kisitlamalardaki daha fazla gevsemelere
bagh olarak normallesme siirecinin yasandig1 bir donem olmustur. Turizm sektorii ile ilgili hem
diinyadaki hem de Tiirkiye’deki istatistik verileri bu durumu dogrulamaktadir. Tiirkiye'de
salgim siirecine denk gelen 2020 yilinda bir 6nceki yila gore %65,1 azalarak 12 milyar 59 milyon
320 bin dolar olan Turizm geliri, 2021 yilinda ise bir 6nceki yila gore %103 artarak 24 milyar 482
milyon 332 bin dolar olmugtur. Turizm geliri Nisan, Mayis ve Haziran 2022 aylarindan olusan II.
Ceyrekte ise bir 6nceki yilin ayni geyregine gore %190,2 artmustir (https://data.tuik.gov.tr/).

Y1l bazinda bakildiginda ise turizm geliri 2022 yilinda bir nceki yila gore %b53,4 artarak 46 milyar
284 milyon 907 bin dolar olmustur. Bu yilki gelirin 34 milyar 477 milyon 12 bin dolarin: kisisel
harcamalar, 11 milyar 807 milyon 895 bin dolarin: ise paket tur harcamalar olugturmaktadir
(https://data.tuik.gov.tr/). Goriilmektedir ki normallesme siirecinin yasandigr 2022 yilinda
Turizm gelirleri hizli bir artis gostermistir. Covid-19 salginin 6zellikle etkisini gosterdigi 2020
yilindan itibaren de salgimmnin etkilerini degisik acilardan arastiran bir¢ok calisma yapilmis ve
yapilmaya devam etmektedir. Bu ¢alismalarin biiyiik bir béliimiiniin de turizm sektorii ile ilgili
oldugu goriilmektedir.

Bu arastirmada, 6ncelikle Tiirkiye’de Covid-19 alaninda 2023 yilina kadar yapilan bazi calismalar
Ozetlenmistir. Daha sonra ise Ozellikle arastirma alanimiz olan Kuzey Ege Bolgesi'ndeki
konaklama isletmelerinin Covid-19 salgim siirecinden etkilenme diizeyleri, cesitli degiskenlere
gore agiklanmaya ¢alisilmistir. Arastirma 2020 ve 2021 donem verilerini kapsamaktadir. Edremit-
Ayvacik / Kadirga sahili arasinda faaliyet gosteren toplamda 19 adet turizm isletmesi ziyaret
edilerek, farkli unvanlardaki yetkililerle yiiz yiize goriismeler yapilmistir. Aragtirmada salginin
bolge isletmeleri iizerindeki iki dénemlik sosyo-ekonomik etkileri, gesitli arastirma sorulari ile
desteklenen hipotezler gelistirilerek tespit edilmeye ¢alisilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Turizm sektorii, gelir etkisi ve istihdam agisindan diinyadaki en biiyiik sektorler arasindadir.
Gegmis yillarda diinyanin farkli bolgelerinde meydana gelen dogal afetler, i¢ catismalar, salgin
hastaliklar, teknolojik basarisizlik, teror saldirilari, bio giivenlik tehditleri, ekonomik, politik ve
siyasi istikrarsizliklar, SARS (siddetli akut solunum yolu enfeksiyonu), 11 Eyliil saldirilari, Korfez
Savasi gibi kiiresel krizler ve etkileri (Scott ve Laws, 2005: 150) turizme olan talebi olumsuz
etkilemistir. Turizm sektorii bu krizlerden degisik oranlarda etkilenmekte ve krizin biiyiikliigtine
bagl olarak ekonomik kayiplar yasanabilmektedir.

Salgin déneminde saglk, toplumsal hayatla ilgili yasanan olumsuzluklarin yaninda 6zellikle
ekonomik alanda da birgok olumsuzluklar ortaya ¢ikmistir (Haleem, Javaid ve Vaishya, 2020: 1).
Sosyo-ekonomik etkiler agisindan bakildiginda, ozellikle turizm alaninda bir¢ok agidan
degerlendirmelerin yapildig1 arastirmalarin oldugu ve farkli bolgeleri kapsayan calismalar
yapildig1 goriilmektedir. Asagida bu makale caligmalarindan bazilari Tablo 1 de kategorik olarak
verilmistir.
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Tablo 1. Salgin Donemi Yapilan Aragtirmalar

H.

Turizmine Etkileri

Yil Yazar Ozet Arastirma Kapsami Ozet Aragtirma Bulgusu
2017 Kosger, H. Salgin-Turizm Mliskisi Salgin hastaliklar 6zellikle kirsal turizmi etkilemektedir.
2019 Geti, B. ve Unliionen K. Saglik Krizleri Turizm Salgin hastaliklar iilkelerin turist sayilarinda etkilidir.
Mliskisi
2020 Alaeddinoglu, F. ve Rol, S. Salgin-Turizm Mligkisi Gegmisteki salginlarin turizmde yarattig1 krizler ¢6ztim onerileri
vurgulanmstir.
2020 Critak, N. ve Calis, Y. E. Salgin-Turizm Mligkisi Covid-19 salginin Turizm sektoriine olan finansal etkileri incelenmistir.
2020 Erol, S. L. Salgin- Turizm Tliskisi italya, 1spanya, Tiirkiye ornekleri ile salgin turizm iligkisi agiklanmustir.
2020 Khan, A. A. Salgin Bolgesel Turizm | Covid-19 salgimi Safranbolu’ya gelen Turist Sayisini oldukga
Mliskisi azaltmustir.
2020 Acar, Y. Salgin Turizm Mliskisi Covid-19 salginindan turizm sektdriiniin dnemli dlgiide etkilenecegi
vurgulanmstir.
2020 Ozatay F. ve Sak, G. Salginin iktisadi Etkileri Salginin iktisadi etkilerini yonetebilmek igin tedbirler alinmasi
gerektigi tizerinde durulmustur.
2020 Ustiin C. ve Ozgiftgi S. Salginin Sektdrel Etkileri Salginin sadece saglik degil bircok alanda etkileri olabilecegi ifade
edilmistir.
2020 Ayittey, F. K. vd. Salginin Cin ve Diinya | Salgmm Cin ve Diinya ekonomisinde yol agacag1 zarar tahmin
Ekonomisine Olan | edilmeye gahigilmigtir.
Etkileri
2020 Abu Bakar, N. ve Rosbi, S. Salgin-Turizm Hi;‘.kisi Salginin Turizm sektoriinde arz talep dengesini bozacag1
vurgulanmstir.
2020 Hoque,A. vd. Salginin Cin’de Turizme Cin’de Covid - 19 salginin turizm sektdriine olan etkileri agiklanmustir.
Etkisi
2020 Mahase, E. Salginin Saglik Salginin koruyucu saglik ekipmanlarina olan talebi ve ekipman
Ekipmanlarina Olan fiyatlarim ytikselttigi belirtilmistir.
Etkisi
2020 Bahar, O ve ilal, N. C. Salginin Turizm Sektorii Salginin yol agacag talep soklarinin turizm sektoriinde istihdam ve
Uzerindeki Ekonomik gelir kayiplarina yol agmasi kaginilmaz goriinmektedir.
Etkileri
2020 Yenisehirlioglu, E. ve Salha, Salginin Tiirkiye ic 2020 yilinin yaz aylarinda tatile olan talebin diistiigii ve sakin yerlerin

tercih edildigi sonucuna varilmigtir.

Kaynakg¢a: Karadeniz (2023) tarafindan diizenlenmistir.

Bu 6zet calismalara ek olarak salgimin iyilesme siirecine girdigi 2021 ve 2022 yillarinda ise yapilan
calismalar Tablo 2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2. Salgin Donemi Yapilan Arastirmalar (2021-2022)

Yil Yazar Ozet Aragtirma Kapsami Ozet Aragtirma Bulgusu
2021 Tekin, Y. Salgin Siirecinde Yenilikgi Salginin getirdigi yenilik¢i uygulamalarin 6nemi agiklanmugtir.
Uygulamalar
2021 Giin S. ve Tutcu, A. Salgin Turizm Tliskisi Salgindan turizm sektdriiniin ciddi bir sekilde etkilendigi sonucu
vurgulanmustir.
2021 Ozcan, M. Salgin-Turizm Isletmeleri Tobin Q oranina gore Covid-19 pandemisinin turizm
Finansal Performans Etkisi sektorlerinde isletme etkinlikleri {izerinde olumsuz etkisi vardir.
2021 Dogru, E. ve Kogak, E. Salgin-Konaklama Isletmesi Konaklama igletmelerinin dnceki yillara gore salgin siirecinde
Tligkisi ekonomik bir
daralma yagadiklar1 goriilmektedir.
2022 Acuner, E. ve Ergin, E. Salgin-Turizm Isletmeleri Kriz Konaklama igletmelerinde, kriz yonetim uygulamalari ile isletme
Yonetim Uygulamalart performanslari arasindaki iliskide iyimserligin diizenleyici
roliiniin oldugu bulgusu elde edilmistir.
2022 Akkagoglu S. ve Akyol C. Salgin Turizm Tliskisi Covid-19 salgin siirecinin ektisinin daha uzun siirecegi ve turizm
faaliyetlerine ve paydaslarmna kalic1 zararlar birakacagi
ongoriilmektedir.

Kaynake¢a: Karadeniz (2023) tarafindan diizenlenmistir.
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YONTEM
Arastirmanin Amaci

Calismanin ana amaci, Covid-19 salgininin turizm isletmeleri tizerindeki 2020 ve 2021 yaz
sezonlarindaki etkileri tespit etmektir. Calismanin genel amacma doéniik olarak hazirlanan
goriisme sorular1 asagidaki 2 temel temaya cevap bulmaya yonelik olarak hazirlanmistir:

Tema 1: isletme Tiiriine Gore Etkilenme Diizeyi

Tema 2: Isletmenin Faaliyet Siiresine Gore Etkilenme Diizeyi

Arastirma Deseni, Soru Formunun Olusturulmas: ve Hipotezler

Bu calismada nitel arastirma desenlerinden olan “Durum Calismasi Deseni” kullanilmistir. Nitel
durum calismasi, “bir duruma iligkin ortam, bireyler, olaylar, siiregler gibi biitlinciil bir
yaklagimla aragtirilmasi ve ilgili durumdan nasil etkilendikleri ve ilgili durumu nasil
etkilediklerinin arastirilmasidir” (Yildirim ve Simsek: 2011: 77). Arastirmada Covid-19 stirecinde
konaklama isletmelerine yonelik yapilan arastirma calismalari incelenmis ve agik uglu sorular
olusturulmustur. Olusturulan sorular nitel arastirmalar konusunda uzman olan iki &gretim
iiyesine, bunun yaru sira turizm arastirmalar konusunda uzman olan bir 6gretim tiiyesine
gosterilmis ve gerekli diizetmeler yapilarak arastirma sorularina son sekli verilmistir.

Arastirma kapsaminda, isletmelerin faaliyet siireleri, igletme tiirii, sorular1 yarnutlayan kisilerin
isletmedeki gorevi gibi kategorik sorularin yamn sira asagidaki sorulara yamit aranmigtir:

» Gecgmis sezonlardaki doluluk oranlar: ile Covid-19 sonrasi 2020 ve 2021 sezonlarindaki
doluluk oranlar: arasinda ne gibi farkliliklar vardir?

Covid-19 nedeniyle personel sayisinda herhangi bir degisiklik yapild: mi?

Covid-19 nedeniyle alinan ek tedbirler isletmenizde ek bir maliyete neden oldu mu? Ne gibi
ek tedbirler aldimiz?

‘Kuzey Ege Bolgesi'ndeki Konaklama Isletmelerinin Covid-19 Salgmi Siirecinden Etkilenme
Diizeylerinin Cesitli Degiskenlere Gore Belirlenmesi'ne” yonelik yapilan bu ¢alismada
katilmcilara yoneltilen sorular, belirli degiskenlere gore kargilagtirma yapilmak iizere analiz
edilmistir. Analiz asagida belirtilen hipotezlere gore yapilmustir.

» Arastirmada olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

> H1: Isletmen tiirii ile doluluk oranlar1 etkilenme diizeyleri arasinda anlamli bir iliski
vardur.

> H2: Isletme tiirii ile maliyetlerin etkilenme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

> H3: Isletme tiirii ile personel sayilari etkilenme diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardur.

> H4: Isletme faaliyet siiresi ile doluluk oranlar etkilenme diizeyleri arasinda anlaml bir
iligki vardir.

> HB5: Isletme faaliyet siiresi ile maliyetlerin etkilenme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

> Hé: Isletme faaliyet siiresi ile personel sayilar1 etkilenme diizeyleri arasnda anlaml bir
iligki vardir.

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini kuzey ege bolgesindeki turizm igletmeleri olusturmaktadir. Kiiltiir ve
Turizm Midirligi 2020 verilerine gore; Kuzey Ege Bolgesinde toplam 743 adet belediye belgeli,
81 adet turizm isletme belgeli konaklama tesisi bulunmaktadir (https://canakkale ktb.gov.tr/).
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Arastirmada ulagilabilirlik, zaman, maliyet kisitlarindan dolay1 evrenin tamamina ulagmak
yerine Orneklem alinma yoluna gidilmistir. Arastirmada Kuzey Ege Bolgesi'nin segiminde
bolgede farkli gesitte birgok otele ulasma imkanin bulunmasi ve zaman avantajinin elde edilebilir
olmasidir. Bu baglamda veri toplama arac1 bashginda da agikladigimiz segili 22 adet isletmede
19 yetkili ile goriismeler yapilmistir. Isletmeleri secerken arastirmadan daha detayli bulgular elde
etmek amaciyla ‘farkl tiirlerdeki turizm isletmelerinin se¢ilmesi’ (Kamu / Ozel, 3yildiz /4 yildiz
gibi) hususuna dikkat edilmistir. Kuzey Ege bolgesinde bulunan yaz sezonunda hizmet veren
turizm isletmeleri yoneticileri veya igletme sahipleri ile Agustos-Eyliill 2021 ddneminde
goriismeler yapilarak, salginin bolge isletmeleri iizerindeki iki dénemlik sosyo-ekonomik etkileri
cesitli degiskenlere gore tespit edilmeye calisilmusgtir.

Ayrica Arastirmanin Yapilabilmesi Icin Gerekli Olan “Bilimsel Arastirmalar Etik Kurul ilkeleri”
onay1 15.04.20021 tarihinde Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Etik Kurulu'ndan Alinmastir.

Verilerin Analizi

Bu calismada verilerin analizde betimsel analiz teknigi kullanilmistir. “Betimsel Analiz,
elde edilen verilerin daha Onceden belirlenen temalara gore Ozetlenmesi ve
yorumlanmasidir” (Yildirim ve Simsek, 2011: 224). Yapilandirilmig goriisme sorular:
bilgisayar ortamina aktarilmis ve goriismek kayitlar1 olusturulan temalara gore
gruplandirilmistir. Bunun yani sira her soruyu verilen cevaplar kategorilerine gore
“Gortisme Kodlar1 Anahtar1” olusturulmustur. Bulgularin yorumlanmasinda verilen
gorlisme sorularina iligkin verilen cevaplar dogrudan alintilarla desteklenmistir.

Tablo 3. Goriismeye Katilan Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

KATILIMCI CINSIYET POZiISYON ISLETME FAALIYET SURESI (Y1l) ISLETME TURU
K1 Erkek On Biiro Sefi 11 4 Yildiz
K2 Erkek Sahibi 18 Pansiyon
K3 Kadin Sahibi 7 Kamping/Glanp
K4 Erkek Muh. Miudura 23 3 Yildiz
K5 Erkek Muh. Midiirii 6 Butik Otel
K6 Erkek Sahibi 30 3 Yildiz
K7 Erkek Isletmeci 4 2 Yildiz
K8 Erkek Onbiiro Miidiirii 6 Pansiyon
K9 Erkek Sahibi 3 Kamping/Glamp.
K10 Erkek Onbiiro Miidiirii 30 Termal otel
K11 Erkek F&B Miidiirii 3 Termal otel
K12 Erkek Midir 3 Resort Otel
K13 Erkek Sahibi 25 5 Yildiz
K14 Kadin Onbiiro Midiirit 6 4 Yildiz
K15 Kadin Sahibi 49 Motel
K16 Erkek Genel Mudiir 6 5 Yildiz
K17 Erkek Onbiiro Midiirit 15 Termal otel
K18 Erkek Sahibi 20 Butik Otel
K19 Kadin Sahibi 10 Pansiyon

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri ve isletmedeki pozisyonu ve otelin tiirii
Tablo 1 de verilmistir. Katilimcilarin isimleri kodlanarak gizlenmistir.
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BULGULAR

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya 15 erkek ve 4 kadin isletme sorumlusu katilmistir.
Katilimailarin igletmelerde pozisyonlar: farkli olmakla birlikte genellikle orta ve iist yonetim
kademeleri olan On biiro sefi/miidiirii, muhasebe miidiirii, genel miidiir, yonetici, F&B miidiirii,
isletme sahiplerinden olusmaktadir. isletmelerin faaliyet siirelerinin 3 yil ile 49 yil arasinda
degistigi bununla birlikte kamping isletmeden 5 yildizl otele kadar farkli konaklama tipindeki
isletmelerin aragtirmaya katildig: goriilmektedir.

Arastirmada, faaliyet siiresi bakimindan 10 yilin altinda faaliyet siiresine sahip toplam 9 otel, 10
yilin iizerinde faaliyet siiresine sahip toplam 10 otel bulunmaktadir. Isletme tiirii bakimindan
isletmeler, oda sayilarina gore siniflandirilmigtir. Kiiltiir ve Turizm Bakanhi$i, Turizm tesislerinin
niteliklerine iligkin yonetmelige gore; turizm islemeleri sunduklar: hizmetler ve oda sayilar
bakimindan belirli kriterlere ayrilarak simiflandirilmaktadir. Yildizlarma gore; 1 ve 4 Yildiz'a
kadar en az 10 oda sarti aranmaktadir. Butik otellerde en az 10 en fazla 60 oda sart1 aranmakta
iken, 5 Yildizh otellerde en az 60 oda sart1 bulunmaktadir. Ayrica diger konaklama tesislerinde
olan, golf otelleri, kongre oteli, termal otel, saglik turizm isletmeleri gibi isletmelerde de benzer
oda sart1 bulunmaktadir (www.mevzuat.gov.tr).

Buna gore; bu calismada arastirmaya katilan isletmeler oda sayilar1 bakiminda smiflandirilms,
10 oda ile 59 oda arasindaki turizm igletmeleri ayr bir kategori, 60 ve iizeri oda sayisina sahip
turizm isletmeleri ayr1 bir kategori altina alinmistir. Buna gore bu c¢alismada, 10-59 arasi oda
sayisina sahip toplam 13 konaklama tesisi, 60 ve iizeri oda sayisina sahip toplam 6 konaklama
tesisi bulunmaktadir.

TEMA 1: isletme Tiiriine Gore Etkilenme Diizeyi

Calismada katilimcilara yoneltilen “doluluk oranlarmizda pandemi 6ncesi ve sonrasina gore
herhangi bir degisiklik oldu mu?” sorusuna katiimcilarin verdikleri yanitlar incelendiginde
asagidaki bulgulara ulasilmistir.

Butik otel sahibi K5 “doluluk oranlar1 pandemi dncesine gore %30-40 oraninda diistii” ifadesini
kullanmusgtir. 3 yildizli otel yoneticisi K6 “ doluluk oranlar1 pandemi siirecinde oldukga diistii”,
K10, K11, Termal otel goriismecileri ile K12, Resort Otel, K13 5 yildizl1 otel goriismecileri”
Doluluk oranlart % 30-60 oraninda diistii” demistir. K18, K19 Butik Otel ve Pansiyon isletmesi
gortismecileri, “doluluk oranlarimiz artt1” ifadelerini kullanmistir.

Isletme tiirii bakimindan, pandemi dncesi ve pandemi siireci kargilagtirildiginda oda sayisi 10-59
arasinda olanlar, 60 ve lizerinde olanlara kiyasla daha az etkilenmistir. Pandemi siirecinde butik
otellerin, kamping ve glampinglerin turistler tarafindan daha fazla tercih edilmesi oda sayis1 az
olan konaklama isletmelerinin doluluk oranlar1 bakimindan olumlu etkilenmesine neden
olmustur. Fakat genel olarak ortalama doluluk oranlarinda pandemi oncesine gore tiim
konaklama isletmelerinde azalmistir. Pandemi nedeniyle yaz sezonun geg¢ agilmasi ortalama
yillik doluluk oranlarini etkilemistir.Buna gore; H1: Isletmen tiirii ile doluluk oranlar1 etkilenme
diizeyleri arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Katilmcilara yoneltilen “pandemi 6ncesi ile pandemi sonrasi kiyaslandiginda isletmenizin
maliyetleri arttt m1?” sorusuna tiim katilimcilar, pandemi siirecinde ek maliyetlerinin oldugunu
ve genel olarak maliyetlerde artis oldugunu ifade etmistir. Giivenli turizm belgesi almak i¢in baz1
hijyen kurallarina uymak icin arag, gere¢ ve malzeme aldiklarini, denetleme firmalarina belirli
oranda ticret verdiklerini ifade etmiglerdir.
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K4, adli katihme1 “Kumandalar1 ve anahtarlar1 posetledik, dezenfeksiyon firmasi ile anlasma
yaptik, her misafir gtktifinda odalar1 dezenfekte ettirdik” bu nedenle maliyetlerimiz ¢ok artt1
ifadelerini kullanmustir. K5, adli katilimcr “giivenli turizm belgesi almak icin bir¢ok prosediirii
yerine getirdik, ayrica her ay belge icin iicret odiiyoruz ek maliyet getirdi” ifadelerini
kullanmistir. K19, “maske, eldiven, dezenfektan malzemesi aldik, bunlar ek maliyete neden
oldu” demistir.

Oda say1s1 60'1n {izerinde olan otellerin (biiyiik konaklama isletmesi), kapasiteler nedeniyle daha
fazla, dezenfektan ve hijyen malzemesi alimi yaptiklar1 i¢in kiigiik konaklama igletmelerine
kiyasla maliyetlerinin daha fazla arttig1 ifade edilebilir. Buna gore; “H2: Isletme tiirii ile
maliyetlerin etkilenme diizeyleri arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilara yoneltilen “personel sayis1 bakimindan herhangi bir degisiklik oldu mu?” sorusuna
verdikleri yamitlardan elde edilen bulgulara gore; Personel sayis: ile konaklama igletmesinin
biiyiikliigii arasinda herhangi bir iliski bulunmamugtir. Buna gore; “H3: Isletme tiirii ile personel
sayilan etkilenme diizeyleri arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi ret edilmistir. Doluluk
oranlar1 azalan isletmelerin personel sayilarinda azaldigi, doluluk oranlar1 degismeyen veya
artan isletmelerin personel sayilarmin arttig1 ifade edilebilir.

Tema 2: Isletmenin Faaliyet Siiresine Gore Etkilenme Diizeyi

Katilimcilara yoneltilen, isletmenizin faaliyet siiresi ile maliyetler, doluluk oranlari, personel
sayilar1 arasindaki iligkileri belirlemeye yonelik sorulara verilen yanitlar incelendiginde, elde
edilen bulgulara gore;

Isletmeler faaliyet siiresi bakimindan 10 yildan az ile 11 yil ve iizeri faaliyet yiiriiten isletmeler
olarak iki gruba ayrilmustir. 11 yildir faaliyet ytiriiten K1, “doluluk oranlarm herhangi bir farklilik
olmadigini1” Faaliyet stiresi 12 yil olan K2 adli katilimci doluluk oranlarmin %10 azaldigini,
faaliyet siiresi 6 y1l olan K3, % 60 azaldigini, 22 y1l olan K22 farklilik olmadigini, 6 y1l olan K5 %40
azaldiini, 30 y1l olan K6 azalmadigmi, 20 yil olan K7 doluluklarinin arttigini, 30 y1l K8 farkhilik
olmadigini ifade etmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore; isletmenin faaliyet siiresi ile
doluluk oranlar1 arasinda dogrudan bir iligki yoktur. Buna gore; “H4: Isletme faaliyet siiresi ile
doluluk oranlar: etkilenme diizeyleri arasinda anlaml bir iligki vardir” hipotezi ret edilmisgtir.

Isletmelerin faaliyet siireleri ile maliyetleri arasindaki iliskiye yonelik sorulara verilen yamtlar
incelendiginde,“K1, faaliyet siiresi 11 yil olan katilimci, ek maliyetler getirdigini, K2, 12 yil,
maliyetlerin arttigini, K3, 6 y1l, maliyetler artti, K4, 22 y1l artt1, K5, 5 yil artt1, K6, 30 yil artti, K19,
10 y1l artt1” ifadelerini kullanmustir. Arastirmada katilimcilarin verdikleri yanitlar incelendiginde
maliyetlerin genel olarak arttig1 isletmenin faaliyet siiresi fark etmeksizin maliyetlerin tiim
isletmelerinde artti$1 sonucuna ulasilmistir. Isletmelerin faaliyet siiresi ile maliyetleri arasinda
herhangi bir iliski bulunmamustir. Buna gore; “Hb5: Isletme faaliyet siiresi ile maliyetlerin
etkilenme diizeyleri arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi ret edilmisgtir.

Isletmelerin faaliyet siiresi ile personel sayilari arasinda pandemi dncesi ve pandemi siirecinde
herhangi bir farklilik olup olmadig: incelendiginde; faaliyet siiresi 10 y1l olan K19 adli katilimc
personel sayist degismedi, K18, faaliyet siiresi 20 y1l olan katilhimc, artti, K17 adli katilimer 10 yal,
artty, K16 adl1 katilimci, 6 y1l ¢alisma siiresi, degismedi, K15 adl1 katilimcr 49 yil, degismedi, K14,
6 y1l degismedi, K13 adli katilimc 25 yil faaliyet siiresi, artt1, K12 adli katihmai 3 y1l, degismedi,
K11 adh katilimai 3 y1l, personel sayisinin azaldigini ifade etmistir.
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Verilen yanitlar incelendiginde faaliyet siiresi ile personel sayilari arasinda herhangi bir iligki
olmadig1 sonucuna ulagilmigtir. Buna gore; “Hé6: Isletme faaliyet siiresi ile personel sayilari
etkilenme diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi ret edilmistir.

SONUC ve ONERILER

Kuzey Ege Bolgesindeki Konaklama Isletmelerinin Yeni Korona Viriis (COVID-19) Salgim
Siirecinden Etkilenme Diizeylerinin Cesitli Degiskenlere Gore Belirlenmesine yonelik yapilan bu
calismadan elde edilen bulgulara gore;

Isletme tiirii bakimindan, pandemi dncesi ve pandemi siireci karsilagtirildiginda oda sayis1 10-59
arasinda olanlar, 60 ve tlizerinde olanlara kiyasla daha az etkilenmistir.

Pandemi siirecinde butik otellerin, kamping ve glampinglerin turistler tarafindan daha fazla
tercih edilmesi oda sayis1 az olan konaklama isletmelerinin doluluk oranlari1 bakimindan olumlu
etkilenmesine neden olmustur. Benzer sekilde, Yenisehirlioglu ve Salha (2020)'de yaptig:
calismada turistlerin salgin siirecinde sakin ve kapasite bakimindan kiiciik olgekli isletmeleri
tercih ettigi sonucuna ulasmustir.

Fakat genel olarak ortalama doluluk oranlarinda pandemi oOncesine gore tiim konaklama
isletmelerinde azalmistir. Pandemi nedeniyle yaz sezonun geg acgilmasi ortalama yillik doluluk
oranlarini etkilemistir.

Maliyetler bakimindan konaklama otelleri incelendiginde, oda say1s1 60’ iizerinde olan otellerin
(biiylik konaklama isletmesi), kapasiteler nedeniyle daha fazla, dezenfektan ve hijyen malzemesi
alimi yaptiklari i¢in kiiciik konaklama isletmelerine kiyasla maliyetlerinin daha fazla arttig1 ifade
edilebilir. Mehase (2020)'de yaptig1 calismada tiim konaklama isletmelerinde hijyen ve diger
koruyucu 6nlemler nedeniyle isletmelerde genel maliyetlerin arttig1 sonucuna ulagmustir.

Personel sayisi ile konaklama isletmesinin biiytlikliigii arasindaki iligki incelendiginde herhangi
bir iligskiye rastlanmamustir.

Isletmelerin faaliyet siiresi ile pandemi &ncesi ve pandemi siirecinde doluluk oranlar arasindaki
iligki incelendiginde dogrudan bir iliski olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Isletmelerin faaliyet siiresi ile pandemi &ncesi ve pandemi siirecinde maliyetleri arasinda
herhangi bir iliski bulunmamustir.

Isletmelerin faaliyet siiresi ile pandemi dncesi ve pandemi siirecinde personel sayilari arasinda
herhangi bir iligki olup olmadig: incelendiginde, aralarinda anlaml bir iligkiye rastlanmamustir.

Konaklama isletmelerinin pandemi siirecinden ekonomik, personel sayilari ve doluluk oranlar:
bakimindan etkilenme diizeylerinin incelendigi bu ¢alismada, isletmelerin biiyiikliiklerine ve
faaliyet siirelerine bakilmaksizin, maliyetlerinin artti§1;, ekonomik bakimdan olumsuz
etkilendikleri sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde Khan, 2020; Acar, 2020; Cetin ve Unh’iénen,
2020; Abu Bakar ve Rosbi, 2020; Bahar ve lal, 2020; Giin ve Tutcu, 2021; Ozcan, 2021; Dogru ve
Kogak) yaptiklar1 arastirmada salgin siirecinde turizm sektdriinde faaliyet yiiriiten isletmelerin
olumsuz anlamda farkli sekillerde (maliyetlerin artmasi, personel sorunu, ekonomik daralma
gibi) etkilendikleri sonucuna ulasmislardir.

Konaklama isletmeleri konjektiirel dalgalanmalardan en fazla etkilenen sektorlerden biridir. Bu
nedenle devlet otoritelerinin bu tip olagan tistii durumlara karsi konaklama isletmelerini
korumak amaciyla ek biitce ayirmasi yararl olabilir. Salgin siirecinde kamu otoritelerinin turizm
isletmelerine tegvikler, destekler verdigi bilinmektedir. Verilen destekler sayesinde konaklama
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isletmelerinin faaliyetlerine devam edebilmeleri saglanmistir. Bunun yam sira konaklama
isletmelerinin kriz durumlarinda alternatif biitce uygulamalari, personel planlamas1 yapmasinin
onemli oldugu ifade edilebilir.

Konaklama isletmelerinde yenilik¢i uygulamalara hizli bir sekilde uyum saglayabilmelerinin
onemi Covit-19 siirecinde anlasilmis olup Tekin (2021) yaptig1 calismada yenilik¢i uygulamalarin
Oneminden bahsetmistir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayr: Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Etik
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Kiiltiir yillar igerisinde toplumun aliskanliklari, tercihleri, yasanmisliklariyla sekillenir. Mutfak
kiiltiirti ayrica 6nemlidir. Gogler, iki farkli toplumun sentezine imkan saglar. Cogu zaman da
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ve zincir ornekleme kullanilmis, 14 katihma ile goriismeler yapilmistir. Goriismelerden elde
edilen verileri dogrulayabilmek i¢in dokiiman analizi ile kaynak cesitleme (triangulation)
yapilmustir. Yapilan betimsel ve igerik analizi sonrasinda Girit'ten gelenlerin %75’inin mutfak
kiiltiirinii devam ettirdikleri tespit edilmistir. Analizler sonrasinda Girit mutfaginin genel
ozellikleri belirlenmis, yerlesilen yere sagladig1 degisimler ve buna neden olan durumlar ile ilgili
tespitler yapilmistir. Unutulmasinin engellenmesine, kiiltiir turizmi igerisinde de kullanimina
yonelik oneriler sunulmustur.
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Abstract

Culture is shaped by the habits, preferences and experiences of the society over the years.
Culinary culture is also important. Migrations allow the synthesis of two different societies. Most
of the time, the culinary culture that comes with immigration causes the settlement to be enriched
by being included in the cuisine. Purpose of the research; With the 1923 population exchange, it
is to determine to what extent the immigrants who came from Crete in the late 1800s carried the
culinary culture to the places where they settled. In the study, the participants were determined
by the purposeful sampling method. Qualitative research, snowball and chain sampling were
used, and interviews were conducted with 14 participants. In order to verify the data obtained
from the interviews, document analysis and triangulation were made. After the descriptive and
content analysis, it was determined that 75% of the people who came from Crete continued their
culinary culture. After the analyzes, the general characteristics of the Cretan cuisine were
determined, the changes it provided to the settlement and the situations that caused it were
determined. Identifications were made about the situations that caused the changes. Suggestions
have been made to prevent it from being forgotten and to use it in cultural tourism.
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GIRIS

Her toplum kendine has ozellikler ile sekillenir ve diger toplumlardan farklilasir. Farklihik
yaratan degerlerin temel nedeni ise farkl kiiltiirel yapiya sahip olmalaridir (Solmaz ve Diilger
Altiner, 2018:109). Toplumun kimligi olarak isimlendirilebilen, farkli bir cografyaya gidilse dahi
devamlilik gosterebilen bu kiiltiirel degerler igerisinde yer alan mutfak kiiltiirii, oldukca
onemlidir. Mutfak kiiltiirii kavramini, yiyecek ve igeceklerin hazirlanmasindan tiiketilmesine
kadar olan siirecin, nerede, ne tiir ekipmanlarla ve nasil yapildigimi anlatan, tarihi, gelenek
gorenekleri, ekonomik yap1 ve aliskanliklar: ile bicimlenen mutfag: ile birlikte olusan kiiltiir
olarak ifade etmek miimkiindiir (Uzel, 2018:38). Olusan beslenme kiiltiirii bulunulan cografyaya
gore sekillenmektedir (Giildemir, 2014:346). Bulunulan bdlgenin cografi yapisinin miimkiin
kildig1 yasam bicimi nedeniyle beslenme sekli degiskenlik gosterebilmektedir. Cografi yapimnin
daglik olmasi, ormanlik olmasi, deniz kenar1 veya su kaynaklarina yakmn olmasi, bulunulan
bolgenin rakimi gibi cografi oOzellikler bolgede yetisebilecek tarimsal {iretimleri de
sekillendirmektedir. Cografya aymi zamanda iklim yapisinin da belirleyicisidir. Bulunulan
bolgenin yagis miktar:, nem orani veya sicaklig: yenilen yemeklerin tercihini etkileyebildigi gibi
dogada kendiliginden var olan veya yetistirilebilen bitkisel ve hayvansal kaynaklar: etkileyerek
olusan zorunluluklar: da belirlemektedir. Soguk iklime sahip yerlerde viicut 1sisin1 koruyabilmek
icin yagli, sekerli ve baharath yemeklerin tercih edilmesi buna 6rnek verilebilir. Ayni sekilde
sicak iklime sahip yerlerde ise serinletici veya hafif yemeklerin tercihi s6z konusudur. Bunlarla
birlikte toplumun yasadig1 bolgede var olan besin kaynaklar1 kullanilarak yemek {iretildigi ve
beslenme kiiltiiriiniin temelini olusturdugu bilinmektedir. Doguda agirlikli olarak bugday ve
iirtinleri ile etin kullanimina karsilik batida zeytinyagi, sebze, ot, deniz iiriinleri agirlikli olmas:
bulunulan bélge firiinleriyle alakalidir. Bu noktada bolgenin veya ilin mutfak kiiltiirii yerine
cografyanin mutfagi demek yanlis olmayacaktir.

Dinin mutfak kiiltiiriine etkileri ise yadsinamaz. Nitekim islamiyet 6ncesi ve sonrasinda Tiirk
mutfaginda belirgin farkliliklar olusmustur (Roden, 2007: 140-141). Anadolu Kkiiltiiriinde
cografyanin etkisini komgsuluklariyla da gormek miimkiindiir. Tiirk ve Anadolu kiiltiiriinde Orta
Asya’da komsu olunan Cin’den kazanilanlara Yunan ve fran Kiiltiirii ile kazandirilanlar konuya
ornek olarak verilebilir. Bir diger cografyaya bagli unsur ise goclerdir. Gog, tarih boyunca mutfak
kiiltiiriinii sekillendirenlerden biri olarak (Kog ve Welsh, 2002:46) hem gelinen cografyanin hem
de yerlesilen cografyanin 6zelliklerini bir araya getiren olmustur.

Girit'te yasayan insanlar alistiklar1 ve bildikleri kiiltiirel degerlerle Anadolu’ya gelmislerdir.
Geldikleri topraklarda yabanci bir kiiltiir ile karsilasmis, yeni aligkanlik ve tercihler olusturmak
zorunda kalmiglardir. Gog alan cografyanin yerel halki da bu durumdan etkilenerek kendini bir
sentez mutfak igerisinde bulmustur. Bu ¢alismada 1800°lii yillarda go¢ hikayeleri olmasiyla
birlikte yakin donem Girit niifus miibadelesi sonrasinda yerlesilen yer, yerel mutfaginda gog
mutfaginin yarattig etkileri ve Girit mutfaginin devamliliginin tespiti amaglanmustir.

KAVRAMSAL CERCEVE

“Go¢” en basit manasiyla yasadiklar: yerleri terk ederek bagka bir yere gitmek ve yerlesmek
olarak tanimlanabilen sosyal bir harekettir (Sepetcioglu, 2011:47). Bir diger tanumlama ise Erder
(1986:9) tarafindan “ Belirgin bir uzakhga, etki yaratacak siirede yapilan yer degistirmeler”
seklinde yapilmistir. Gog tarihi insanlik tarihiyle birlikte baslar. Insanlik tarihi boyunca bazen
savaslar, bazen giivenlik nedeniyle, bazen daha iyi yasam sartlar icin isteyerek veya zorunlu
olarak yer degistirmeler olmustur (Efe, 2018: 17; Giiveng, 1999: 122).

Atesin bulunmasindan salgin hastaliklara ve tedavilerine kadar yasanan tiim gelisme ve
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degisimler diinya geneline bu gogler ile tasinmistir. Gog, nedenleri agisindan; zorunlu ve goniillii
g0¢, amaglar1 acisindan; calisma ve siginma, kullanilan yontem agisindan; yasal ve yasa dist
seklinde siniflandirilmaktadir (igduygu ve Sirkeci: 1999: 249). Yasam sartlarmin daha iyi olmasi,
ozellikle besin bulabilmek admna suyun oldugu yerlere yapilan gogler belki de tarihteki ilk
goclerdendir. Buna ilave olarak hayatta kalabilmek, giivende ve huzurla yasayabilmek igin
yapilan kavimler gogii gibi yer degistirmeler de olmugtur. Tarihsel siireg igerisinde ilklerden biri
de, Batinin insan giicli ihtiyacinin Afrikali siyahiler ile kargsilanmasmi saglayan goglerdir
(Loomba, 1998:3; Williams, 1944: 51-52). Koleligin sona erdigi donemde ise isgiicii ihtiyacina
yonelik gogler sekil ve isim degistirerek, sozlesmeli isci olarak degismistir (Hayter, 2000: 9). I. ve
II. Diinya savaslarindan sonra ise dagilmis devletlerin ardindan olusan diizensizliklerden
kacmak amagh toplu goglerin oldugu bilinmektedir. Bu tarz goglere katilanlara ise “miilteci”
denilmektedir (Abadan-Unat, 2002: 32). Bununla birlikte ekonomik kaygilar nedeniyle gocler
olabildigi gibi dini nedenlerle veya beyin gocii diye de tabir edilen goglerin de oldugu
soylenebilir. Gogleri negatif bir olaydir veya pozitif bir olaydir diye degerlendirmekten ziyade
etkileri olan bir olay olarak degerlendirmek daha dogrudur. Goglerin diinya tarihine sagladig:
katkilar1 gormezden gelmemek gerekir. Aymi1 zamanda gogler dinamiktir ve toplumlari canh
tutar. Nitekim go¢ veren ve alan iilkelerde etkilenmeler ve degisimler s6z konusudur (Kane, 1995:
2; Kaya ve Erdogan, 2015: 5-6). Go¢menlerin kendi kiiltiirlerini yasattiklar1 topraklardan kopup
geldikleri iilkeye uyum saglamaya calisirken yas, egitim, dil gibi unsurlar etkili olmaktadir.
Bunlara ilave olarak gelinen yerin etnik yapisi, sosyo ekonomik ve sosyo politik yapisi da
sOylenebilir (Alexander vd., 2007: 784; Hugo, 2014: 257).

Gogmen toplum, yerlestikleri yeri yadirgayarak, geldikleri yeri 6zleme ve umdugunu bulamama
gibi duygular hissetmektedir. Alisma ve ayak uydurma siirecinde 6ncelikle geldikleri yerin yerel
halki ile uyum problemi yasanmaktadir (Dervisoglu ve Bilecen, 2017:4). Gog eden insanlar gog
ettikleri cografyaya kendi yoreselini gotiiriir ve yayar. Bu toplumlarin beslenme aligkanliklariin
degiskenlik gostermesine neden olur (Yurt vd., 2010:358).

Goglerin bir nedeni daha iyi yasam sartlar1 saglamak iken diger bir nedeni ise giivenli ortamlara
dogru yonelmektir. 1877-1878 Osmanli Rus savasi, 1912-1913 Balkan savaslari, 1914-1918 L
Diinya savaglari ile birlikte Balkan, Kafkas ve Kirim Miisliimanlar1 Tiirkiye'ye gog etmistir
(Sepetcioglu, 2011:53). Birgok etnik grubu biinyesinde barindiran Osmanli imparatorlugu
déneminde gelisen mutfak kiiltiirii, Kurtulus savasi sonrasinda yasanan gog¢ ve miibadele ile de
ayni etkiyi siirdiirmiis ve zengin bir mutfak kiiltiirii s6z konusu olmustur (Oztiirk ve Ertamay,
2017:763-764). Gogler ile birlikte, go¢ eden toplumun beraberinde getirdigi yemek hazirlama ve
beslenme kiiltiirii, yeni yerlesilen yerin kiiltiiriinii zenginlestirmektedir. Ayn1 zamanda kendi
yemek ve beslenme Kkiiltiiri de yerlesilen yerin Kkiiltiirinden etkilenmekte ve
uyumlastirilmaktadir. Anadolu bircok goge ev sahipligi yaparak, bircok kiiltiirii icinde
barindirmistir. Bu goglerden biri de Girit miibadelesidir. Tiirkiye tarihine bakildiginda Nedim
Atilla’ya gore 3 biiyiik gog ve bu goglerden etkilenen mutfagimizdan s6z edilebilir. Bunlar 1492-
1510’a kadar Iber yarimadasindan go¢ eden Sefarad’lar, ikincisi 1911-1912 yillarinda balkan
gocliyle gelenler, sonuncusu ise 1920’li yillardaki miibadele ile gelenlerdir. Sefarad’lar
Ispanya’dan Osmanliya siginmis Musevilerdir. Cogunlugu Istanbul’a ve Izmir’e yerlesmis olan
Sefarad’lar Akdeniz lezzetleri ortak olmasi nedeniyle mutfak kiiltiirlerini stirdiirmiislerdir. Sebze
ve et ¢ok yogun kullanilmakta, 6zellikle patlican ¢ok tiiketilmekte olan Sefarad mutfaginda, tahili
ozel bigimlerde gormek miimkiindiir. Izmir s6giis kiiltiirii aslinda Sefarad kokenlidir ve “Meoyo
Kon Pirisil i Tomat” (Domates ve Maydonozlu Beyin) ismiyle bilinmektedir. Pirasa koftesi, pirasa
dolmasi, patlicanli giil boregi gibi Ornekleri hala mutfagimizda sevilerek yapilmaktadir.
Sefarad’lar yemeklerini daha ¢ok limonlu ve seker kullanarak, zeytinyagh pisirmektedir
(Calapkulu). Balkan gdcii ile gelen Bosnaklarin (Atilla; 2016) dana ve kuzu eti ile ekmek ve hamur
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isinin yogun oldugu, sebzelerin kullanimiyla birlikte 6zellikle biberin yogun kullanildig: bir
mutfaga sahip olduklari sdylenebilir. Istanbul’da Yenibosna semti, Izmir'in Camdibi ve
Manisa'nin Akhisar ilgeleri ile Bursa gibi yerlerde Bosnaklari ve Bosnak mutfagi yogun
goriilmektedir. Bosnak boregi, pide, sac arasinda pisirilen et ile ekmek ve kuru et ¢ok sevilerek
hala tiiketilmektedir. Balkan goclerinde gelenlerden bir digeri Makedonlardir ve Biiryan bu
mutfaktan mutfagimiza kazandirilan lezzetlerdendir. Makedon mutfaginda genel olarak tencere
yemekleri yapildig: gibi, kebap, cacik, dolma gibi yemekleri gormek miimkiindiir. “Mamaliga”
olarak da isimlendirilen “Kagamak” yemegi ise Denizli gibi Ege illeri ile birlikte Ordu, Samsun,
Sinop gibi Karadeniz illerinde de goriilen misir unuyla yapilan bu yemek de Makedon kokenlidir.
Yine aynmi bolgeden gelen Arnavutlar ile Arnavut cigeri, nohutlu ekmek ve tirit 6rnekleri
mutfagimiza kazandirilmigtir. Son biiyiik gog¢ ise Miibadele ile olan go¢ ve Selanik ile birlikte
Mora, Sakiz, Midilli ve Girit'te yasayan Tiirklerin Anadolu’ya gelisidir (Atilla, 2016).

ARASTIRMA YONTEMI

Miibadele ile vatanlarindan ayrilan Giritli Miisliimanlarmn yillardir siiregelen aliskanliklarma,
geleneklerini yeni yerlestikleri yerde tamamen yok saymalar1 miimkiin degildir. Ancak yerlesilen
yer, yasanilan yer olmasi sebebiyle kiiltiirel degerleri ve yasam sartlar1 baskin olacaktir. Bu
noktada calismanin ana amacy; Giritlilerin Tiirkiye igerisinde yerlestikleri yerlere kendi mutfak
kiiltiirlerini ne Slgiide getirdiklerinin arastirilmasidir. Goriismeler ilk, ikinci ve iiglincii kusak
Giritliler ile siurlandirilmistir. Miibadele doneminden 6nce 1800°1i1 yillarin sonlarinda gelinmis
ise 4. kusak Giritliler kabul edilmistir. Bu sinirlamanin yapilmasi dogru bilgilere ulasabilmek
adina 6nemlidir. Arastirma yiiz yiize goriismeler planlanmasma ragmen pandemi dénemine
denk gelmesi nedeniyle goriintiilii veya sesli goriisme seklinde yapilmistir. Ancak yaslar
nedeniyle uzaktan goriintiilii goériisme programlarmi kullanamamalar1 sinirliliklardan biridir.
Bir diger simirhilik ise bilgisayar ag1 sayfalari iizerinden yapilan dokiiman taramalarla alakali olup
sayfalarin degisebilir, yenilenebilir olmas1 nedeniyle elde edilen veriler taramanin yapildig:
tarihlerle smirhdir.

Orneklem evreni temsil yetenegine sahip olmalidir. Temsil yetenegine sahip olmasindan kast ise
orneklem evrenin dzelliklerini yansitabilmesidir (Bailey, 1994:99-100). flave olarak &rneklemin
yeterli olmasy, giivenilir sonuglara ulastiracak sayida birimden olusmalidir. Nitel arastirmalarda
orneklemin sayisindan ziyade derinlemesine veri toplanabilecek kisiler olmasi tercih edilir.
Orneklemin niceliginden fazla niteliginin énemli oldugu unutulmamahdir (Kiimbetoglu, 2015:
97). Aragtirma problemiyle iligkili ve derinlemesine bilgi almabilecek biiyiikliikte 6rneklem ile
calismak ¢ok biiyiik bir 6rneklem ile calismaktan daha dogru sonuglar verebilir. Tek bir 6rnek ile
calismak bile nitel aragtirmalarda miimkiindiir (Miles ve Huberman, 1984:27; Patton, 1990:230).
Arastirllmak istenen konuya agiklik getirebilecek birey veya gruplardan olusan 6rnekleme,
amagsal Orneklem ismi verilmektedir (Bag ve Akturan, 2013:201). 21.10.2020 tarihinde
31906847/050.04.04-08/29 Sayin no ile Adnan Menderes Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri
Bilimler Arastirmalari Etik Kurulundan etik kurul raporu alinmistir. Arastirma problemi
konusunda fikri, bilgisi olan kisilerin secilmesinin 6nemli oldugu diistiniildiigii igin, Girit kokenli
katilimcilar olmas: istenmis, bu nedenle de amagsal drneklem yontemi ile katilimcilar tespit
edilmistir. Miibadele ile ve daha 6ncesinde yerlestirilen yerlerde sorgulama yapilmustir. Giritli
olan ve ge¢misle kiyaslama yapabilecek yasta olanlari tercih etmek talebiyle Girit federasyonu ve
Girit dernekleriyle iletisime gecilmistir. Onlardan alinan ilk isimlerle goriismeler yapilarak,
onlarin yonlendirdigi kisiler vasitasiyla hem farkli yerlerdeki Giritlilere ulasmak miimkiin
olmustur. Hem de 6zellikle mutfak kiiltiirii ve yemekler konusuna ilgisi olan kisilere ulasilmistir.
Arastirmada, nitel aragtirma yontemlerinde kullanilan 6rnekleme yontemlerinden kisiden kisiye,
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kisiden de durumlara ulasarak farkli olgular1 aciklayabilmek i¢in Kartopu ve Zincir Ornekleme
kullanilmaktadir. Bu 6érneklem segimleriyle 14 katilimar ile goriismeler yapilmigtir. Mart 2020 ile
Mayis 2022 tarihleri arasinda yapilan aragstirma pandemi donemine denk gelmesi nedeniyle su
sekilde planlanmstir;

o TIkincil verilerin makale, kitap ve yazili kaynaklardan toplanmasi,

e Goriismelerin goriintiilii veya sesli goriismeler seklinde yapilarak kayit altina alinmasi,

e Goriisme yapilan kisilerin, Girit federasyonu veya derneklerinin, Girit yemeklerini
paylastiklar1 sosyal medyadaki sayfalarinin dokiiman analizi ile incelenmesi ve
yorumlanmasi,

e  Gegerlik ve giivenirligini arirmak amaciyla kaynak cesitleme tercih edilmistir.

Cesitleme (triangulation), aragtirmadan elde edilen bulgularin tutarhihigim ve dolayisiyla
aragtirmanin gegerligini saglayabilmek igin kullanilan tekniklerden biridir. Kaynak gesitleme ise
ayn1 yontem kullanilarak farkli veri kaynaklar: kullanmak olarak agiklanabilir (Patton, 2014: 464).
Dort farkl veri toplama yontemi bulunmaktadir: Anket, gozlem, miilakat ve dokiiman inceleme
(Altunusik vd., 2007:73-106). Arastirma konusuna dair literatiir ¢alismasi yapilarak temel
olusturulduktan sonra goritisme ve dokiiman tarama ile veriler toplanmistir. Arastirmada yar1
yapilandirilmis soru formu kullanilmigtir. Goriintiilii veya sesli goriismelerde kullanilmak iizere
hazirlanan soru formunda toplamda 13 ana soru hazirlanmistir. Bu sorularin cevaplarina gore
derinlemesine aciklayici bilgilere ulasabilmek icin farkli sorular ile desteklenmistir. Soru
formunda “Kendinizi tanitabilir misiniz?” gibi tanitici soru tiplemesi kullanilmigtir. Gerek
duyuldukca “Bu konuyu biraz daha agabilir misiniz?” seklinde takip sorulariyla detay bilgilere
ulagilmigtir. Detay bilgi istenecek bir durum olusursa “Bu yemekler ne siklikla yapiliyor” veya “
En son ne zaman yaptiniz” gibi sondaj sorular1 sorulmustur. “Bu yemegi ilk yediginiz veya
yaptigimizda kag¢ yagsindaydmiz?” gibi Ozellestirici sorulara ilave olarak “$imdi olsa
biiytiklerinizde o yemegin tarifini alir miydimz?” gibi dogrudan sorular sorulmustur.
Detaylandirmaya yonelik sorular ise katilimc kendini tekrarlayana kadar devam ettirilmistir.

Aragtirmanin konusuna yonelik olgularla ilgili olan yazili kaynak, video ve ses dosyalari,
fotograflar, bilgisayar ag1 sayfalar1 gibi kaynaklarin sistematik bir sekilde kodlanarak analiz
edilmesi dokiiman analizi olarak adlandirilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008:188). Bu
aragtirmada Girit temal1 bilgisayar ag1 sayfalarindan dokiiman tarama yapilmistir. Bu boliimde
evren Girit temal bilgisayar ag1 sayfalaridir. Orneklem ise Girit mutfak kiiltiiriinii ve yemeklerini
fotograf, tarifleriyle yayimlayan bilgisayar ag1 sayfalarindan 2 federasyon ve 10 bolgesel Girit
miibadilleri gruplarimin sayfalarindan olusmaktadir. Segilen bilgisayar sayfalarindan veri
cekmek amaciyla sayfa yoneticilerinden bilgi ve fotograflar1 kullanmak igin izin alinmaistir.
Secilen sayfalarda asagidaki sorulara cevap olabilecek bildirimler tespit edilmeye calisiimistir.

o Goriismeler sonrasinda elde edilen yemek isimlerinin tarifleri var midir?
e Gorilismelerden elde edilen yemek isimleri haricinde yemek tarifleri var midir?

e Her bir bilgisayar sayfasi farkli bir il veya bolgeye ait olmasi goz 6niinde bulundurularak tarifler
arasinda farkliliklar var midir?

Dokiimanlarin taranmasi sonrasinda elde edilen veriler betimsel analiz yontemi ile analiz
edilerek kayit edilmis ve yorumlanmistir. Betimsel analizde veriler degistirilip 6zetlenmeden,
oldugu haliyle dogrudan alintilar yapilarak okuyucuya sunulabilmektedir (Wolcott, 1994:10).
Sayfalardaki tarif, resim ve bilgiler incelenerek temalar olusturulmustur. Bu temalar; Girit yemek
tarifleri, il bazinda farklilik, ge¢mis ve giiniimiiz arasinda farklilik, bolgesel kullanim yogunlugu
olmak {izere dort tema belirlenmistir.
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Yar1 yapilandirilmis goriismeler sonrasinda elde edilen veri setinde ilk olarak yapilan islem ses
kayitlar1 ve goriintiiler yaziya dokiilmesi olmustur. Sorularm her biri icin verilen cevaplar {ig
farkli sekilde degerlendirilmis ve smiflandirilmistir. Bunlar tanmimlamaya yonelik betimsel,
arastirma sorusunda beklenen yanit disinda katilimcinin kaliplasmis kendi yargilaria yonelik
algisal veriler ve son olarak yine arastirma sorusuna cevap olmayan katihmcinin farkli bir
konuda goriislerini igeren yansitilmis verilerdir (Esen, 2021:71). Arastirma sorusuna verilen
cevaplarin bu sekilde kategorilere ayrilmas: sonrasinda algisal ve yansitilmig veriler gikartilarak
sadece aragtirma sorusuna yonelik sorular iizerinde yogunlasma miimkiin olabilmektedir. Diger
iki veri tiirii ayrildiktan sonra kalan yanitlar betimsel veriyi olusturmaktadir. Betimsel veri son
haliyle icerik analizine tabi tutulmustur. Oncelikli olarak acik kodlama yapilmis ve arastirma
sorularina verilen cevaplar listelenerek bir havuzda toplanmistir. Havuzun olusturulmasi
sonrasinda ikinci etap olarak eksenli kodlama yapilmig ve verinin igerisinde yer alan anlam
farkliliklar1 temalar: olusturulmus, temalar ise boyutlar1 olusturmustur. Son olarak belirlenen
tema ve boyutlarin dogru ifadeler ile bir araya getirildigi, dogru secimlerin yapilip
yapilmadigmin kontrolii olan segici kodlama yapilmistir. Arastirmada gegerligi saglayabilmek
i¢in insan deneyimleri degisken oldugu igin nitel arastirmalarda hicbir yontem tek basina her
yOniiyle agiklayabilme yetenegine sahip degildir (Denzin ve Lincoln, 1998:29; Wengraf, 2001:51).
Birden fazla yontem ile veya birden fazla kaynaktan veri toplanabilirse, bulgularin
karsilastirilmas1 ve kontrollerinin yapilabilmesini saglar (Atkins ve Wlaace, 2012:111). Farkl
yontemlerle veya farkli kaynaklardan elde edilen veriler benzer sonuglara gotiiriiyorsa
bulgularin giivenirligi artacaktir (Naumes ve Naumes, 1999:59). Bu bilgiler 1s1g1nda giivenirligi
artirmak i¢in ¢alismada goriisme ve dokiiman inceleme teknikleriyle farkli kaynaklardan veri
toplanma yoluna gidilerek kaynak gesitlendirmesi yapilmustir. llave olarak drneklem segiminde
konuya dair bilgisi oldugu diisiiniilen kisilerle, konuya hizmet veren sanal sayfalarindan bilgi ve
belge toplanmasi i¢in amagli 6rneklem yontemiyle 6rneklem olusturulmustur. Bu da ¢alismanin
glivenirligini artirabilmektedir.

BULGULAR

Gorligme yapilan 16 katiimcidan 14 goriismeci hem Girit gogii ile ilgili hem de Girit yemekleri
ile ilgili veri kaynag1 olabilecegi icin, 14 goriisme analize tabi tutulmustur. Katihmecilarin
demografik bilgileri Tablo 1. de verilmistir.

Tablo 1. Goriismecilerin Demografik Bilgileri

Goriigmeci No Dogum yili Cinsiyet Kusgak sayis1 Yasadig1 yer
Goriigmeci 1 1950 Erkek 3. kusak Tire
Goriigmeci 2 1956 Kadin 3. kusak Tire
Goriigmeci 3 1952 Erkek 3. kusak Mersin
Goriigmeci 4 1968 Kadin 3. kusak Cunda
Goriigmeci 5 1957 Erkek 3. kusak Bodrum
Goriismeci 6 1946 Erkek 1. kusak [zmir
Goriismeci 7 1945 Erkek 3. kusak Rize / Istanbul
Gorligsmeci 8 1947 Erkek 3. kugak Bursa/ Ordu
Gorlismeci 9 1965 Erkek 4. kusak Konya/ Mersin
Goriligmeci 10 1928 Erkek 2. kugak Izmir/ Bodrum
Goriigmeci 11 1952 Kadin 2. kusak Bodrum
Goriigmeci 12 1958 Kadin 2. kusak Adana
Goriligmeci 13 1960 Kadin 1. kugak Soke/ Aydin
Goriismeci 14 1960 Kadin 4. kusak Afyon
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Gorligmecilerin amagsal 6rneklem ile kartopu teknigi ile belirlenmesi konuya dair bilgilerinin
olmasi agisindan énem arz etmektedir. Ilave olarak Tiirkiye genelinde yerlestirim yapilan tiim
bolgelerden goriismeci ile ¢alismaya devam edebilmek icin birbirleriyle iletisim halinde olan
Girit mibadillerinden destek alinmis ve kartopu teknigi ile goriismecilere ulasilmistir. Girit'ten
gelenlerin ¢ogunlugu niifus miibadelesi ile Anadolu’ya gelmis olsalar da 1800'lii yillarin
sonlarinda gelenlerde goriismeciler igerisinde yer almistir. Niifus miibadelesi ile gelenlerde 1., 2.
ve 3. kusak miibadillere ulasilmis, daha dnce gelenlerden ise 4. kusak olanlara ulasilmistir.

Tablo 2. Girit Yemeklerinin Yapilma ve Yapilmama Durumlar1

Gorlismeci ifadeler Frekans
Gl1, G2, G4, G9, G10, G11, G12, G13, G14 Girit yemekleri ayn1 sekilde yapiliyor. 9
G3, G5, G6 Girit yemeklerinin ¢ogu yapiliyor. 3
G5 Yemekler giintimiize gore uyarlaniyor. 1
G9 Girit yemeklerine benzer yemekler var. 1
G8, G9 Onceki kusaklar yapiyordu. Simdi yapilmiyor. 2
G7 Girit yemekleri yapilmiyor. 1

* Gorligmeci hem Konya hem de Mersin’de yasadig igin iki ayr1 cevap segenegi olugsmustur.
Mersin’de yemekler yapilirken, Konya’da sadece benzerliklerden bahsediliyor.

Gorligmeci 4 “yemek tariflerini topluyorum 6zellikle biiyiiklerimizi kaybetmeden unutulmasin
diye. Onlarin ¢ocukluklarindan itibaren yapilan yemekleri topladim. Benim cocuklugumda
yapilan simdilerde yapilmayan bir yemek yok. Ancak g¢ocuklugumda mahalle firmmlarinda
pisirilir, tas degirmende bugday ogiitiiliirdii. Simdilerde bu yontemler kullarulmiyor.
Giiniimiiziin imkanlariyla hazirliklar: yapiliyor.” derken eski yontemlerle olmasa da yapilmaya
devam ettigini ifade etmisgtir.

Gorligmci 3 ise “Girit yemeklerinin ¢ogu yapiliyor. Domuz dini nedenlerle yapilmiyor. Hohlus
(salyangoz) daha az yapiliyor. Ozellikle salyangozun mayasira iyi geldigine inarliyor. Bu
nedenle hastali§in goriildiigii zamanlarda mutlaka yapilip yediriliyor. Ancak daha az yapiliyor
denebilir. Salyangoz aslinda diinyada en temiz et olarak biliniyor ve tiiketiliyor. Ciinkii sabaha
kars1 yagan ¢igi icerek ve o ¢igin yeserttigi otlar1 yiyerek beslenirler. Kendi pisligini yiyen
hayvanlarm (tavuk gibi) beslenme igin kullanildig: giiniimiizde en temiz oldugunun kanitidir.
Cocuklugumda yapilan yemeklerden fazlas1 yapiliyor su an. Bir digeri Gamo pilav. Baz aileler
tarafindan biliniyor. Baz aileler tarafindan bilinmiyor. Kemikli tavuk eti veya kemikli koyun eti
ile yapiliyor. Rizottonun babas1 diyebiliriz.” ifadesiyle deyimlerimize konu olan ve Anadolu
halki tarafindan kabul edilmeyen hohlusun (salyangoz) bile hala devam ettirildigini
vurgulamustir. Girit miibadillerinin 6zel saydiklarn1 salyangoz yemegi yapmak igin almak
isteyenlere salyangoz satisinin Anadolu’da tepki ile kargilanmasi nedeniyle “miisliiman
mahallesinde salyangoz satilmaz” sozii ile rahatsizlik dile getirilmis ve literatiiriimiize bu olay
nedeniyle girdigi ifade edilmistir.

Tablo 3. Yerlesilen yer ve Girit yemeklerinin birbiriyle etkilegimi

Gorligmeci ifadeler Frekans
G1, G2, G5, G12 Gelinen yerin yemek aligkanliklarina gére uyumlastirilmis 4
G2 Maddi nedenlerle malzeme temini sikintis1 nedeniyle yemekler degisti. 1
G3 Eskiye gore yemek sayis1 artt1. 1
G3 Gelinen yerde malzeme bulunamadig; yerlerde benzer yemekler yapiliyor. 1
G4, G5 Kullanilan iiriinlerde degisim oldugu icin yemeklerde degisti. 2
G6 Yerlesilen yerde kabul edilmedigi i¢in yapilmayan yemekler var. 1
G7,G8 Yerlesilen yerin yemekleri yapiliyor. 2
G13, G3, G10, G11, Giritliler kendi yemeklerini yapiyor. Yerel halk kendi yemeklerini yapryor. 6
Gl14, G12

G6 Onceden Giritliler yapardi. Simdi herkes yapryor. 1
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Gortismeci 1 “Eskiden yemeklerde salga kullanilmazken artik biraz renklendiriliyor ve salgali
yapiliyor yemek. Gelen misafirlere veya konu komsuya ¢ikartilan yemekler biraz renklendiriliyor
ki uyumlagtirilsin.” ifadesiyle yerlesilen yer ile uyumlastirma yasandigini vurgulamigtir.

Gorligmeci 4 ise “Cunda’da oglak ve kuzu etini rahat buluyoruz. Bu nedenle de kiiltiir devam
ediyor Cunda’da. Cocuklugumda kemikli dana etiyle yapilirdi. Simdi normal dana etiyle
yapiyorum. Artik kemikli dana eti bulamadigimiz igin.” ifadesiyle degisim fikrini desteklemisgtir.

Gorlismeci 7 “Yaganilan yerin mutfagi hakim. Yani Karadeniz mutfagl. Girit yemekleri
yapilmiyor.” derken goriismeci 8 “Bursa’da ve Karadeniz'de yasamuslar. Yemekleri dedeleri
devam ettirmis. Simdilerde bolge mutfagi uygulaniyor.” seklinde ifadeler kullanmiglardir.

SONUC ve ONERILER

Goriismelerden 139 adet yemek ismi elde edilmistir. Girit temali Internet sayfalarinda
sitelerinden ise 115 yemege, 30 adet ot ve bunlarla yapilan yemeklere ulagilmistir. Otlarda
ozellikle haglama teknigi kullanilmaktadir. Bu yemek ve otlarin isimlerinin hem Tiirkge hem de
Giritlice isimleri bulunmaya ¢alisilmistir. Ancak “dako”, “gamo pilav” gibi Tiirkceleri olmayan
yemekler ile birlikte, “radika”, “kofter” gibi hem Tiirkcede hem de Giritlice ortak kullanilan
yemek isimleri de mevcuttur. Mutfak kiiltiirlerini bu giine tasirken yemeklerin isimlerinin
bir¢ogu unutulmus veya yasanilan bolgedeki isimlendirmesi ile dillerine yerlesmistir. Gelinen
donemde konustuklar: dil igin gesitli psikolojik baskilara maruz kalmalar1 nedeniyle yeni yetisen
nesillerin dile hakimiyetleri kalmadigi goriismeciler tarafindan ifade edilmistir. Hatta
konusulmas: aile biiyiikleri tarafindan istenmemistir. Nitekim konusulan Giritlice nedeniyle
“Gavur” olarak etiketlenmeleri ve yetisen ¢ocuklarinin bundan etkilenmemesi, egitimlerini
alabilmeleri, yasadiklar1 yere uyum saglayabilmeleri igin aile biiyiiklerinin istegi iizerine kendi
dilleri konusulmamustir. Ilk kusak kendi aralarinda dillerini konussalar da ikinci kusakta bu
azalmis, daha sonraki kusaklarda da azalarak devam etmistir. Bu sonu¢ Demirdeler (2019:190)
Girit Rumcas olarak da adlandirilan Giritlice ikinci kusaktan sonra aktariminin azaldig1 daha az
kullanildig1, bu nedenle yemeklerin bazilarinda Giritlice ismi ile bilinirken, bazilarinin Tiirkge
isimleri kullanilmakta oldugu soylenebilir.

Giritli halkin mutfak kiiltiiriine verdigi 6nem hemen her kusakta ve hemen her yerlesim yerinde
kendini gostermektedir. Ozellikle de mutfak kiiltiirii ve beslenme aligkanliklar1 konusundaki
baghlik fark edilmektedir. Beslenme tercihleri ve pisirme teknikleri tarihe dayali olsa da
ekonomik, sosyal ve politik kokene de sahiptir (Ashkenazi ve Jacop, 2001:111). Bu nedenle aslinda
Giritliler mutfaklarina sahip ¢ikarak aymi zamanda tarihlerine, sosyal yapilarma da sahip
ctkmaktadirlar. Bununla birlikte insanlarin toplumsal varliklar olmalari, bir grup igerisinde
yasamalarima ve o grubun ortak 6zelliklerine katilim saglamalar1 beklentisine sebep olmaktadir.
Bu diislinceyi Sepetgioglu (2011:291) yapmis oldugu calismasinda “kisinin mensubu bulundugu
topluluga kabuliinde, beslenme aliskanligimin dolayl bir rolii bulunmaktadir” ifadesi desteklemektedir.
Yemeklerin giiniimiize kadar gelisinin temelinde mutfak kiiltiiriine verilen 6nem yatmaktadir.

Girit yemeklerinin yapilma durumu ile bulgulara bakildiginda Ege ve Akdeniz illeri Izmir,
Mugla, Mersin, Adana, Balikesir, Aydin’da Girit yemeklerinin hemen hepsinin yapildigina
yonelik bir yogunlasma gormek miimkiindiir. Bununla birlikte Bursa’da Giritlilerin yerlestigi
mahallelerde devam etse de eskisi kadar yapilamadigi, yeni nesillerle eski kiiltiirlerin azalarak
devam ettigi ifade edilmistir. Bu sonug aslinda Akay’in 2012’de yaptig1 calismada 1. Kusagin
kiiltiir baglarinin siki oldugu, giintimiize gelene kadar baglarin zayiflamaya basladigi sonucuyla
ortlismektedir. Ordu ve Konya’da onceki kusaklar yaparken simdiki kusaklarda pek yapilmiyor
olusu ifade edilmistir. Son olarak Rize’de Girit yemeklerinin hi¢ yapilmadig: seklinde ifadeler
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gortismeciler tarafindan vurgulanmistir. Bu sonuglara gore aslinda bir arada yasayan, Girit koyti,
Girit mahallesi gibi birlikte yasamaya yonelik olusturulmug alanlarda olanlar, otlar gibi, oglak
gibi Girit mutfagina 6zel iiriinlerin bulundugu ve Girit ile benzer 6zellik tagiyan alanlarda olanlar
mutfagim daha fazla koruyabilmistir denilebilir. Bundaki temel etken aslinda hem bir arada
olmalar1 nedeniyle gii¢ kazanmis olmalari, hem de malzeme sikintis1 yasamadiklarindan dolay:
ayn1 yemeklerin yapilabilme kolayhigidir.

Girit yemekleri birebir uygulanmaya ve yemekler sahiplenilerek korunmaya caligilirken aym
ol¢iide bagh olunmadig: goriilen bazi yemekler tespit edilmistir. Girit yemegi olma konusunda
farkli diistincelerin ifade edildigi hohlus (salyangoz) yapilmadigini sdyleyenler, bu yemegin
aslinda Rum yemegi oldugunu ifade etmiglerdir.

Mersin, Aydin, Izmir ve Balikesir Cunda’da yemekler orijinaline sadik kalinarak giiniimiize
tasinmigtir. Afyon’da orijinale sadik kalinsa da yorenin mutfag: gibi olmamis ayr bir kiiltiir
olarak yerini almistir. Adana, Mugla, Manisa, Antalya, Bursa’da yerel ve Girit yemekleri ¢ok ig
ice gegmis ve karsilikli etkilesim ile biraz degiserek ortak bir mutfak haline gelmistir. Konya’'da
birkag benzer yemegin disinda Girit yemekleri sadece bulunabilen malzemelerle ¢ok ender olarak
Giritli ailelerce yapilmis, biiyiikler azaldikca da yapilmaz olmustur. Rize, Ordu, Istanbul’da ise
Girit mutfagina ait yemeklerin yapilmadigi sonucuna ulagilmigtir. Girit yemeklerini 9 kisi ile
katilimcilarin %64’ biiyiiklerinden gordiikleri sekliyle yaptiklarini ifade etmislerdir. Buna ilave
olarak yemeklerin ¢ogunun yapildigr sdyleyen 3 kisi goriismecilerin %21’ini olusturmaktadir.
Benzer yemeklerin var oldugunu soyleyen ve giiniimiize uyarlandigini séyleyen birer kisi
olmustur. Bu ifadelere ilave olarak Onceden yapiliyordu ifadesini kullanan 2 kisi ve
yapilmadigini soyleyen bir kisi ile birlikte aslinda toplamda boélgede Girit yemeklerinin
olmadigimi ifade eden 3 kisi %21'lik dilimi olusturmaktadir. Bu sonuglara gore Girit'ten
gelenlerin %75’ten fazla olan yiiksek bir oranda mutfak kiiltiirlerini devam ettirdigi sonucu
¢ikartilabilir. Ozellikle Cunda, izmir, Bodrum, Tire, Mersin’de yemeklerin aslina uygun veya
yakin olacak sekilde yogunlukla yapildig1, Konya ve Rize’de eskilerden kalan benzer yemekler
olsa da neredeyse hi¢ yapilmadig1 ve yerel mutfagin baskin oldugu soylenebilir. Bu sonuglar1
yerlesilen bolgenin mutfagin devamliligini saglayabilecek Olciide malzemenin bulundugu,
cografi sartlar1 ve tarimsal tiretimlerin Girit'te yagsanilan yer ile benzeyen yerlerde devamliligin
yogun olduguy, aslina uyumlu yapildigi séylenebilir. flave olarak daginik yerlesilmeyen, Mersin,
Cunda gibi bir arada yasamaya imkan veren alanlara yerlesilen yerlerde de Girit yemeklerinde
devamliligin daha fazla oldugu sdylenebilir.

Analizlerin sonucuna gore Girit yemeklerinin yapilmamasi, daha az yapilmasi ile ilgili su
nedenlerden bahsedilebilir;

e Domuzun dini nedenlerle yapilmadigi ifade edilmistir.

e Hohlus'un kimi aileler tarafindan kabul edilip kimi aileler tarafindan kabul edilmemesi
nedeniyle daha az yapilmaktadir. Nitekim Hohlus i¢in aslinda bir Rum yemegi oldugu,
komsuluk iligkileriyle Girit mutfagina girdigini ifade eden de olmustur. Tam aksi sekilde
Girit yemegi oldugu ve kiiltiiriin bir pargasi oldugunu iddia eden de olmustur. Bu sonug
Akyar'in (2020:64) calismasinda salyangoz igin yenilir diyen ve yenilmez diyenler var
sonucuyla ortiismektedir.

e “Dedelerimiz ahtapotu kansiz oldugu i¢in yemezdi” diyen ve “Giritlilerin denizci mutfagi
0zeldir. Denizden ¢ikan her sey tiiketilir” diyen goriismecilerden yola ¢ikarak ahtapotunda
Girit yemegi olduguna dair geligkiler yasattig1 sdylenebilir.

Diinden bugiine yasanan degisimler ve nedenleri;

e Eskiden kullanilan teknikler zaman igerisinde gelisen teknolojiyle birlikte arag geregleri
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ve teknikleri de degistirmistir. Bu duruma odun atesinde, kara firinlarda pisirme yerine,
elektrikli firinlarda pisirme veya havanlarda dovmek yerine mutfak robotlar1 kullanmak
ornekleri verilebilir.

e Eskiye gore kadinlarin zamanlarmin daha smirli olmasi, kadinlarin ¢alisma hayatinda
yerlerini almas: sonucunda kolaya kagmalar oldugu goriismecilerce ifade edilmistir.
Boylece daha zaman alicy, el oyalayict yemekler daha az yapilir olmustur denilebilir.

e Yerlesilen alanlarin biiyiik boliimii Ege, Akdeniz sahil bandinda olmasi nedeniyle
turizmin etkisiyle de degisimler s6z konusu olmustur. Gelir kaygis1 ile miisterilerin
beklentilerine gore yemekler sekillenmis ve degisime ugramistir.

¢ Yerelde olan mutfak aliskanliklar1 ve bulunulan malzemeler ile degisimler olmustur.
Salca ve toz biber kullanimiyla renkli yemek tercih edilen yerlerde yemekler Giritlilerin
bir bolimi tarafindan renklendirilmistir. Bu durum bir sonraki kusaklarda
biiytiiklerinden gordiikleri bu sekilde olmasi nedeniyle kendi i¢lerinde de iddialasmalara
neden olmaktadir.

e (Girit'te ve gelindigi donemde Anadolu’da ot yemeklerinin her biri bir 6giin icin
hazirlanir ve tiiketilirken, giiniimiizde aym ot yemegi bir ¢esit meze, salata, yardima
yemek olarak sofralarda yerini almaktadir.

e Akdeniz beslenme seklinin saglikli oldugu herkes tarafindan kabul edildikten sonra Girit
mutfagi ve otlara ilgi daha bir artmistir. Lezzet olarak da 6zel olan Girit mutfagi hem
saglikli hem de lezzetli olmas1 nedeniyle ¢evre halk ve yerel halk tarafindan da sevilerek,
begenilerek tiiketilmektedir.

e Yerelde olan mutfak aligkanliklar1 ve bulunulan malzemeler ile degisimler olmustur.
Salca ve toz biber kullanimiyla renkli yemek tercih edilen yerlerde yemekler Giritlilerin
bir bolimii tarafindan renklendirilmistir. Bu durum bir sonraki kusaklarda
biiytiiklerinden gordiikleri bu sekilde olmasi nedeniyle kendi i¢lerinde de iddialasmalara
neden olmaktadir.

e (Girit'te ve gelindigi donemde Anadolu’da ot yemeklerinin her biri bir 6giin icin
hazirlanir ve tiiketilirken, giiniimiizde aym ot yemegi bir cesit meze, salata, yardima
yemek olarak sofralarda yerini almaktadir.

e Akdeniz beslenme seklinin saglikli oldugu herkes tarafindan kabul edildikten sonra Girit
mutfagi ve otlara ilgi daha bir artmistir. Lezzet olarak da 6zel olan Girit mutfagi hem
saglikli hem de lezzetli olmasi nedeniyle cevre halk ve yerel halk tarafindan da sevilerek,
begenilerek tiiketilmektedir.

e  Girit yemekleri yerel mutfag: etkiledigi gibi yerel mutfaktan Girit yemekleri igerisine
dahil olan yemekler de mevcuttur. Bu durum Akay (2012:119)'1n yaptig1 calismada ifade
ettigi {izere Tirilye’de yapilan Kavala boregi Girit mutfagina girmis olmasi 6rnegi ile
ortiismektedir.

e (alismada enginar, bakla, kabak ve boriilcenin ¢ok tercih edilen sebzeler oldugu sonucu
cakmigtir. Enginar ile ilgili calismada zeytinyagli Orneginin tarifi mevcuttur. Ancak
Cokisler (2007:214) calismasinda enginarli pilavin kiymali yapilmas: gerektigini ifade
etmis ve kiymali tarifini vermistir. Buradan da et ve sebze, et ve ot birlesimiyle
yemeklerin hazirlandig1 séylenebilir.

e Gorilismeciler tarafindan Girit yemeklerinde sogan ile pisirmenin bir¢ok yemekte
kesinlikle olmamas: gerektigi ifade edilmektedir. Ancak soganl pisirme giliniimiiz Girit
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yemeklerinde oldukga fazla kullanilmaktadir. Bu durum yerlesilen yerin kiiltiirtinden
etkilenme olarak agiklanabilir.

e Girit mutfaginda ozellikle oglak ve kuzu eti tercih edilmesine ragmen gilintimiiz
sartlarinda dana eti de ¢ok kullanilir olmustur. Bu hem gelinen yerde bulunmayisiyla
alakali olarak, hem de tercihlerin yeni nesillerde degisime ugramasiyla da bu durum
aciklanabilir.

Mutfak kiiltiirtintin  yillardir gegirdigi degisim ve gelisimlerle birlikte, bu zenginliklerin
devamliliginin saglanmas1 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismanin amagclarindan biri olmasma
nedeniyle sunlar onerilebilir;

o Ogellikle otlan ile ilgili yazili kaynaklar, otlar1 taniyan ve hala toplayan Giritliler
aramizdan ayrilmadan olusturulmali, kayit altina almmalidir. Bunlarin Giritlice ve
Tiirkge isimleriyle dogada taninmasi, toplanmasi, pisirilmesi ve tiiketimi ile ilgili kurslar
veya etkinlikler arttirlarak ilin kiiltiirel etkinlikleri igerisinde yerini almas: gelecege
tasinmasina fayda saglayabilecektir.

e Otlarla birlikte et ve diger yemeklerinin devamlilig1 icin Girit kiiltiiriine ait oldugu ve
go¢ mutfag olarak bolge kiiltiirii igerisinde yerini aldig1 yerel yonetim sayfalarinda, yerel
kaynaklar igerisinde ilan edilmeli ve kiiltiire sahip ¢ikilmalidir.

e Ata topraklarina gelmek isteyen, miibadele ile buralardan ayrilan kisilere, o giinlerden
kalan yapilarda, o giinlere ait etkinlik ve yemeklerle hizmet verilen kiiltiir turlar
olusturulmalidir.

e Yapilacak yeni calismalarla her bir bolgede ayr1 ayri calisilarak, bolgesel farkliliklarla
birlikte kayit altina alinmalidar.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Adnan Menderes Universitesi Sosyal Beseri Bilimler Arastirma ve Yaymn Etik
Kurulundan 21.10.2020 tarih ve 29 sayili karar numarasi ile izin alinmigtir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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Bu ¢alismanin amaci, 6n lisans egitimi alan 6grencilerin egitimlerini stirdiirmekte olduklar1 kent
hakkindaki destinasyon imaji algisi farkini, diizenlenen alan gezileri 6ncesi ve sonras: olarak
kiyaslayarak belirlemektir. Calismada, Sindirgi Meslek Yiiksekokulu'nda 6grenim goren 120
ogrenciye Sindirgr destinasyonuna yonelik alan gezileri 6ncesi ve sonrasinda ayni anket formlari
uygulanmustir. Aragtirmada 6grencilerin destinasyon imaji algilari; Sindirgi’min “dogal, kiiltiirel
ve tarihi cekicilikleri”, “cevre diizeni ve temizligi”, “yerel halki”, “ulasimi1” ve “rekreasyon
aktiviteleri” boyutlar1 altinda degerlendirilmistir. Anketler SPSS istatistik programinda analiz
edilmistir. Alan gezileri 6ncesi ve sonrasi imaj algis: eslestirilmis t-testine gore karsilastirilmistir.
Analiz sonuglarma gore Ogrencilerin destinasyonu tarutici alan gezisine katildiktan sonra
edindikleri imaj algisi, alan gezisine katilmadan Onceki imaj algisina gore daha yiiksektir.
Boyutlar arasinda olumlu agidan en yiiksek farki “yerel halk” boyutu, en diisiik olumlu farki ise
“cevre diizeni ve temizlik” boyutu olugturmaktadir. Ayrica erkek 6grencilerin gezi sonrasi imaj
algilar1 kiz 6grencilere gore daha olumludur.
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Abstract

The aim of this study is to determine the difference in the perception of destination image about
the city where the students who have an associate degree education are continuing their
education by comparing them before and after the field trips. In the study, the same questionnaire
forms were applied to 120 students studying at Sindirg1 Vocational School before and after field
trips to Sindirg1 destination. Destination image perceptions of students in the research; Sindirgi's
"natural, cultural and historical attractions" were evaluated under the dimensions of
"environmental order and cleanliness”, "local people", "transportation” and "recreational
activities". The questionnaires were analyzed in the SPSS statistical program. Image perception
before and after field trips was compared according to the paired t-test. According to the results
of the analysis, the image perception acquired by the students after participating in the field trip
promoting the destination is higher than the image perception before participating in the field
trip. The highest positive difference between the dimensions is the "local people" dimension, and
the lowest positive difference is the "environmental order and cleanliness" dimension. In
addition, male students' post-trip image perceptions are more positive than female students.
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GIRIS

Turizmde bir destinasyonun imajinin nasil olusturuldugu ve ne sekilde algilandig1 s6z konusu
destinasyonun gelisimi ve pazarlanmasi i¢in 6nemli bir kaynak olusturmaktadir. Destinasyon
imajinin olugmasinda yoreyi ziyaret eden turistlerin oldugu kadar yerel halkin ve bolgede is-
egitim amach yasamakta olan bireylerin de algy, bilgi ve etkinlik temelli degerlendirmeleri etkili
olmaktadir. Unal’a (2019: 116) gore bolgelerine daha ok turisti, ziyaretgiyi, yatirimy, ilgi ve talebi
cekmek isteyen destinasyonlarin rekabete ayak uydurabilmeleri igin destinasyonlar1 hakkinda
gliclii bir imaja sahip olmasi gerekmektedir. Cinel ve Karadeniz (2021: 457) {iiniversite
ogrencilerinin egitim aldiklar1 destinasyonun kiiltiirii ve halkiyla etkilesim icerisinde olduklarma,
destinasyonlarin misafir olan dgrencileri yetistirip degistirirken, dgrencilerin de egitimlerini
stirdiirdiikleri destinasyona ekonomik, kiiltiirel ve sosyal agidan pek ¢ok katkilarinin oldugunu
savunmaktadir. Bu noktada {iniversite egitimi alan Ogrencilerin egitim gordiikleri kent
hakkindaki destinasyon imajlar1 6nem tagimaktadir. Bu nedenle {iniversite Ogrencilerine
iiniversitelerinin yer aldigr kentin tarihi ve kiiltiirel c¢ekiciliklerini, dogal gilizelliklerini
tanitabilmek i¢in alan gezileri diizenlenmesi gerekmektedir.

Alan gezisi etkinlikleri, 6grenciler, 6gretim elemanlar1 ve egitim kurumunun yer aldig: kentin
destinasyonun gelisimi agisindan kazanimlar diistintildiigiinde en ¢ok 6nem verilmesi gereken
etkinliklerden birisidir. Buna kargin ¢ogu egitim kurumunda bu tarz etkinliklere gerekli 6nemin
verilmedigi diistiniilmektedir. Literatiirde ise turistlerin bir destinasyonu ziyaret etmeden 6nceki
destinasyon imaji algilar1 ile destinasyonu ziyaret ettikten sonraki destinasyon imaji algilar
arasindaki farki lgen calismalar bulunmakla birlikte, 6grencilerin destinasyon imaji algilarini
alan gezileri dncesi ve sonrasinda olgen bir ¢alismaya rastlanamamuistir. Bu noktadan hareketle
calismada destinasyon imajini olusturan faktorlerde 6grencilerin alan gezisi ncesi ve sonrasinda
farklilasma olup olmadigmnin ve bu farklilasmanin daha ¢ok hangi boyutlarda ve ne yonde
meydana geldiginin aragtirilmasi amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda alan gezileri 6ncesi ve
sonras1 imaj faktorleri eglestirilmis 6rneklem t testi yardimu ile analiz edilerek hangi faktorlerde
farklilasmanin daha ¢ok yasandig tespit edilmeye ¢alisilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Destinasyon Imaji1 Kavrami ve Onemi

Destinasyon kavramu klasik olarak bir iilke, bir ada veya bir sehri temsil eden cografik bir alan
seklinde tanimlanmaktadir (Buhalis, 2000: 9). Biitiinlesik bir sistem olarak ifade edilen
destinasyon, igerisinde yer alan kamu kurumlarinin, sahsi igletmelerin, yerel yonetimlerin ve
halkin belirlenen ortak hedeflere uygun olarak davranmalari neticesinde diinya ¢apinda gereken
ilgiyi gorebilmektedir (Ozdemir, 2008: 4). Farkl aragtirmacilar destinasyon kavramini kendi
bakis acilar1 dogrultusunda degisik sekillerde tanimlamislardir. Ndou vd., (2005: 2) destinasyonu
ziyaretgilerin kullandig1 ve aldig: biitiin hizmetlerin toplami olarak ifade ederken, Wang (2011:
3) ise insanlarin ikamet ettikleri bolgenin disma cikarak seyahate gittikleri yer olarak
tanimlamigtir. Baska bir tanimlamaya gore ise destinasyon; turizm cekicilikleri, turizm
isletmeleri, yerel yonetimler ve halkin tamamin kapsayan karmagik bir sistemdir (Hosany vd.,
2006; Unal, 2019). Daha genis bir tanumla destinasyon, turistik {iriin arz1 saglayan kuruluslar
tarafindan tesvik edilen, bazen yerel alan bazen de bir kita olarak belirtilen bolge olarak da ifade
edilebilir (Sipahi ve Turan, 2022: 786). Destinasyon; sehir, bolge, iilke, ada ya da kita gibi bir
yerden olusabilecegi gibi, kiiltiirel, tarihi, arkeolojik veya dogal giizellikleri tagiyan bir mekandan
da meydana gelebilir (Madden vd., 2016: 248). Yapilan tanimlamalardan da anlagilabilecegi gibi,
destinasyon ziyaretgilere sunulan hizmetlerin bilesiminden olusmaktadir ve bu nedenle turistik
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iirtin olarak da adlandirmak miimkiindiir (Murphy vd., 2000: 44). Kozak ve Bahar (2004: 77) ise
destinasyon olarak ifade edilen turistik {iriiniin, destinasyonu ziyaret eden bireylerin amaglars,
egitim diizeyleri, kiiltiirel altyapilar1 ve daha ©nceki ziyaret tecriibeleri ile ilgili olarak
degerlendirilebilecegini belirtmektedir.

Bireylerin kendi bilgi ve inanglarindan yola ¢ikarak yaptiklar1 kavramsal degerlendirmeler ve
duygusal yorumlamalar imaji olusturmaktadir (White, 2005: 193). Dolayisiyla imaj, bireyin
bilgiyle ilgili algilamasinin sonucu seklinde ifade edilebilir (Leisen, 2001: 50). Kotler (2000:553)
ise imaj kavramini bireylerin nesneler hakkindaki izlenimleri, inanglari, fikirleri olarak
tanimlarken, Avcikurt (2010: 35) bireylerin olusturdugu toplulugun biiylik bir boliimiiniin,
herhangi bir {iilke, bir konu veya iiriin ile ilgili diistinceleri ve deger yargilar1 seklinde
agiklamistir. imajm en 6nemli ozellikleri; diistinmeden ve hizli bir sekilde ortaya ¢ikmas: ve bir
kez olustuktan sonra degismesinin olduk¢a gili¢ olmasidir (Giiglii ve Yilmaz, 2020: 174).
Destinasyon imaji; potansiyel ziyaretcilerin bir yer hakkinda tagidiklar1 bilgi, fikir, diisiince,
inang, duygu veya onyargilaridir seklinde tanimlanmaktadir (Hunt, 1975: 2). Bir destinasyonun
imaji, o destinasyonun algisal, bilissel ve duygusal yorumlamalarinin bilesimi olarak ortaya ¢ikar
(Kaya, 2021: 120). Gibson vd., (2008: 429) 6nemli bir turizm destinasyonu olusturmak i¢in gerekli
bir amag olan destinasyon imajinin kiiltiirel ve sosyal 6zelliklerin birlesiminden olustugunu
belirtmektedirler.

Destinasyonlarin imajinin ortaya konulmasinda, ziyaretgilerin seyahatinden once, ziyaretleri
esnasinda ve ziyaretleri sonrasinda davranislarinin gézden gegirilmesi gerekmektedir (Ceylan,
2011: 93). Ziyaretcilerin aradi11 motive edici unsurlar destinasyon imaji ile yakindan iligkilidir.
Ziyaretciler destinasyonu gezip goriip tanidiktan once ve sonra destinasyon imaji belirlerler.
Destinasyonu tanimadan 6nce olusturulan imaj ile ziyaretten sonra olusturulan imajmn ne olgiide
benzerlik gosterdigi s6z konusu destinasyonun giiglii ve zayif yonlerini belirlemek agisindan da
6nem tagimaktadir (Baloglu ve McClearly, 1999: 870). Destinasyon imaji; genel altyaps, turistik
iist yaps, rekreasyonel faaliyetler, kiiltiir, tarih ve sanat, ekonomik kosullar, dogal cevre, sosyal
gevre ve mekan atmosferi olmak {izere dokuz temel 6geden olusmaktadir (Zengin ve Tas, 2021:
152). Dolayisiyla bir destinasyonun dogal kosullar, yerel kiiltiirii, eglence firsatlari, etkinliklere
iliskin ekonomik ve sosyal alt yapisi gibi faktorler ziyaretcilerde destinasyon imaji olusumunda
belirleyici olmaktadir (Tas vd., 2019: 313).

Destinasyon Imajinin Olusumu

Destinasyonlarin Dbirbirleri ile benzer ya da farkli ozellikler tasimasi, rekabete uyum
saglayabilmeleri igin her bir destinasyon i¢in imaj olusumunun ayr1 ayr ger¢eklesmesini zorunlu
kilmaktadir. Bagka bir deyisle ziyaretcilerin zihninde destinasyonun essiz olarak yer edebilmesi
i¢in etkin bir destinasyon imaji olusum siirecine ihtiya¢ duyulmaktadir (Akyurt ve Atay, 2009: 4).
Destinasyon imaji s6z konusu destinasyonu diger destinasyonlardan ayr1 kilmakta ve insanlarin
zihinlerinde konumlandirmaktadir (Okul vd., 2020: 34). Cigek ve Ilgaz (2015: 174) bir bolgenin
sahip oldugu {irlinlerin gesitlerine gore yapilandirilan destinasyon imajinin olusturulurken o
bolgeye has oOzelliklerin topluluklara yansitilmasinin miimkiin olacagim belirtmektedir.
Destinasyon imaji, bireylerin destinasyon hakkindaki bilgi ve inanglarini kapsayan algisal/bilissel
degerlendirmeleri ile s6z konusu destinasyon ile ilgili hissettikleri duygularim ifade eden
duygusal degerlendirmelerinden olusmaktadir (Umur, 2015: 8). Aydm (2019: 100) bir yerin
duygusal olarak degerlendirilmesinin genel olarak o yerin bilissel bir sekilde degerlendirilmesine
bagh oldugunu savunmaktadir. Dolayisiyla bir yerin duygusal imaji yani insanlar tarafindan
sevilip sevilmemesi o yer ile ilgili olarak insanlarin zihinlerinde tagidiklar1 bilgilere, inanglara,
diisiincelere baska bir deyisle bilissel imaja dayal1 olarak olusmaktadur.
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Destinasyon imajinin olusum siireci farkl yazarlar tarafindan degisik sekillerde incelenmistir.
Baloglu ve McCleary (1999: 870), destinasyon imajinin kisisel ve harekete gegiren faktorlerden
etkilenerek olustugunu belirtmektedir. Kisisel faktorler; psikolojik degerler, kisilik, motivasyon,
sosyal yap1 ve yas, egitim, medeni durum gibi demografik unsurlar1 kapsarken; harekete geciren
faktorler bilgi kaynaklar1 ve onceki deneyimleri icermektedir. Gunn ve Var (2020: 255) ise
destinasyon imajinin olusum stirecini basamak teorisi ile agiklamaktadir. Basamak teorisine gore,
ziyaretgilerin destinasyon hakkinda sahip olduklar: imaj, ziyaretlerinden 6nce ve sonra farkl
sekillenmektedir. Destinasyon imaji; potansiyel ziyaretgiler, destinasyonu daha once hig ziyaret
etmemis olanlar, ilk defa ziyaret edenler ve tekrar ziyaret eden bireyler tarafindan zihinlerinde
degisik asamalarda olusturulmaktadir. Bagka bir goriise gore (Murphy, 2000: 25), ziyaretgilerin
davramglarinin  seyahat Oncesinde, seyahat sirasinda ve seyahat sonrasinda farkl
olabileceginden hareketle destinasyon imaji olusum siireci ii¢ degisik sekilde simiflandirilmisgtir.
Dolayisiyla destinasyon imajinin olusumunda ziyaretgilerin davranislar: biiyiik dlgiide etkilidir.

On Lisans Ogrencilerinde Alan Gezileri ile Destinasyon imaji Olusumu

Literatiir incelendiginde destinasyon imaji kavraminin 1970'li yillardan sonra 6zellikle turizm ile
ilgili aragtirmalarda incelenmeye basladig1 (Stepchenkova ve Morrison, 2008: 549; Pike, 2002: 541)
ve bu aragtirmalarin isletme ve yOneticilere ziyaretcilerin davramislarinin altinda yatan sebepleri
gorerek gerekli politika ve stratejileri gelistirme konusunda yol gosterici bilgiler sundugu
goriilmektedir (Lee, 2009: 217). Bu kapsamda destinasyonlarda yer alan tiim paydaslar imajin
olusumu ve siirdiiriilebilmesi igin tanitma ve reklam faktorlerinin énemine yogunlasmakta
(Meira vd., 2017: 136), yerel ve merkezi idareler ile sivil toplum kuruluslari, egitim kurumlar: ve
oOzel sektor isletmeleri ile hareket ederek gerceklestirecekleri ¢alismalarin destinasyon imajina
olumlu katk: saglayacagi on goriilmektedir (Akyol vd., 2018: 653).

Meslek Yiiksekokullarinda 6grenimlerini siirdiirmekte olan 6n lisans &grencileri iiniversite
gengcliginin énemli bir kesimini olusturmakta ve toplumun dinamik, yeniliklere ve degisime iyi
uyum saglayan grubu olarak goriilmektedir (Ayaz ve Bakar, 2020: 611). Bu nedenle bu grubun
destinasyonlarin gelisimi konusundaki katkilar1 6nemle ele alinmasi gereken bir konudur.
Turistlerin tatil yeri seciminde aktif bir rol oynayan destinasyon imaji, son yillarda 6grencilerin
tiniversite tercihinde de etkili bir faktor haline gelmeye baslamistir. Bir destinasyonda trafik,
kalabalik, gevre kirliligi ve carpik kentlesme gibi unsurlarin 6grencilerde olumsuz imaj algisina
neden olurken; hareketlilik, kiiltiir, gizem ve firsatlar gibi faktorlerin de olumlu imaj yarattig
goriilmektedir (Sagdig, 2014: 1271). Ozdemir ve Karaca (2010: 26) bir destinasyona ekonomik,
sosyal ve kiiltiirel anlamda katk: saglayan {iniversitelerin bulundugu kente disaridan ¢ok sayida
insanin gelmesine neden oldugunu, iiniversiteye egitim almak icin gelen 6grencilerin ise bu
destinasyonun ekonomisine ve sosyal, kiiltiirel gelisimine katki sagladigini savunmaktadir.

Literatiir incelendiginde {iniversite 6grencilerinin egitim aldiklar1 kente yonelik imajlarim
Olgmeye yonelik pek c¢ok calisma oldugu goriilmektedir. Yamag (2015: 118) Sakarya
destinasyonunun sahip oldugu imaj algisim Sakarya Universitesi 6grencileri gdziinden 6lgmeyi
amagladig1 calismasinda; orta diizeyde olumlu imaj algist tespit etmistir. Oztiirk ve Sahbaz (2017:
3) Gankir1 Karatekin Universitesi Meslek Yiiksekokulu dgrencilerinin Ilgaz Dagi Milli Parki
imajina iligskin algilarmin 6lciilmesini amagladiklar1 ¢alismalarinda algilanan destinasyon imaji
ile 6grencilerin tekrar ziyaret niyetleri ve tavsiye etme davraniglar1 arasinda pozitif bir iligkinin
oldugu goriilmiistiir. Erzincan Binali Yildirim Universitesi Kemaliye Hact Ali Akin Uygulamal
Bilimler Yiiksekokulu ile Kemaliye Hac1 Ali Akin Meslek Yiiksekokulunda 6grenim goren
ogrencilerin Kemaliye destinasyonuna iliskin imajlarinin belirlenmesinin amaglandigi bir
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arastirmada Kemaliye destinasyonunun en gii¢lii imaj algismin tarih, kiiltiir ve dogal cevre
boyutlarinda oldugu ortaya ¢ikmustir (Tas vd., 2019: 311).

Okul vd., (2020: 31) Aydin Adnan Menderes Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
boliimii 6grencilerinin Kusadasi destinasyon imaji ve destinasyon kisiligi algilamalar1 arasindaki
iliskiyi ortaya ¢ikarmayi amagladiklar1 aragtirmalarinda, ogrencilerin destinasyon imajt
algilamalarinda 6grenim gordiikleri smiflara gore anlamh farklhiliklar oldugunu ve destinasyon
imaj1 boyutlar1 ile destinasyon kisiligi boyutlar1 arasmnda istatistiksel olarak anlamli iligki
bulundugunu tespit etmislerdir. Unal ve Celen (2020: 43) Kirklareli Universitesi Pmarhisar
Meslek Yiiksekokulu ve Bursa Uludag Universitesi Harmancik Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerinin destinasyon imajlarim1 kargilagtirmaya yonelik yiiriittiikleri arastirmalarinda
destinasyonun dogal cevre giizellikleri, tarihi ve kiiltiirel gekicilikleri, giivenlik, yiyecek igecek
isletmelerinin hijyen ve temizligi gibi faktorlerin olumlu destinasyon imaji algilamasinda benzer
unsurlar oldugunu belirlemislerdir. Ayaz ve Bakar (2020: 610) calismalarinda Sinop ili
destinasyon imajinin iiniversite ogrencileri goziinden degerlendirilmesini amaglamiglardir.
Arastirma sonucunda 6grencilerin Sinop sehrini tarihi ve cografi degerler, sakinlik ve giivenlik
yoniinden olumlu degerlendirirken; konaklama ve temizlik imkanlari, ulasim, kiiltiir, sanat ve
spor etkinlikleri, eglence, alisveris imkanlar1 agisindan yetersiz bulduklari tespit edilmistir.

Asroglu ve Cuhadar (2021: 925) Siileyman Demirel Universitesi dgrencileri ile Isparta ili
Kegiborlu ilgesi Kuyucak Koyiinde yer alan lavanta turizm merkezlerini ziyaret eden
Ogrencilerin ziyaretten onceki ve sonraki algilarmi belirlemek ve bu konuda sosyal medyanin
etkisini arastirmak tizere goriismeler gerceklestirmislerdir. Arastirmanin sonucunda lavanta
bahgelerinin bulundugu bdélgenin 6grencilerin goziinde genel olarak olumlu bir imaja sahip
oldugu ve bu olumlulukta sosyal medyanin da etkisinin rolii oldugu tespit edilmistir. Cinel ve
Karadeniz (2021: 454) Giresun sehrindeki iiniversite dgrencilerinin sehre yonelik algilarim
6lgmeyi amaclayan arastirmalarinda dgrencilerin sehre yonelik genel algilarmni orta diizeyde
olumlu bulmuslardir. Ogrencilerin smnifi, memleketi, aylik harcama miktari, kaldiklar1 yer gibi
degiskenlere gore sehre yonelik algilarinin anlaml farklhiliklar gosterdigi ortaya c¢ikmustir.
Shwayat (2017:4) Yarmouk Universitesinde (Urdiin) gerceklestirdigi arastirmasinda iiniversite
ogrencilerinin destinasyon algisi ile destinasyon ozellikleri arasindaki iligkiyi incelemisgtir.
Arastirma sonucuna gore, katiimclarin c¢ogunlugunun destinasyondaki altyapi, fiziksel
imkanlar, insan Ozellikleri, maliyet ve banka hizmetleri gibi O6zelliklere 6nem verdikleri
belirlenmistir. Misir destinasyonunun algilanma diizeyinin Cinli {iniversite 6grencileri agisindan
incelendigi bir arastirmada (Ayad ve Shujun, 2013: 4292) Cin'deki 9 farkli iiniversitenin
ogrencilerinin Misir destinasyonu ile ilgili tarih, liiks, giizel sahil, modern yasam, Piramitler sehri,
misafirperverlik gibi degerlere 6nem verdikleri tespit edilmistir. Phau vd. (2009: 762)
Avustralya’daki tiniversite 6grencileri {izerinde Dogu Afrika’daki Mauritius destinasyonuna
yonelik gerceklestirdikleri galismalarinda, Mauritius destinasyonunun en ¢ok tercih edilme
sebebinin diisiik maliyetli algilanmasi olarak belirlemislerdir.

Goriildiigli gibi tniversite 0grencilerinin egitim aldiklar1 kente iliskin destinasyon imajlarim
Olcen arastirmalar literatiirde yaygin olarak incelenmistir. Ancak 6nemli olan 6grencilerin egitim
i¢in tiniversitelerinin bulundugu kente ilk geldiklerinde zihinlerinde var olan destinasyon imajt
ile bu kenti gezip tanidiktan sonra olusan destinasyon imajinin birbirinden ne yonde farklilasmis
oldugunun arastirilmasidir. Bireylerin zihninde bir destinasyonu ziyaret etmeden 6nce var olan
imaj ile, destinasyonu ziyaret edip, gezerek tanidiktan sonra deneyim kazanarak olusan imaj
karmasik imaj olarak adlandirilir (Hankinson, 2004: 113). Echtner ve Ritchie’ye (2003: 38) gore bir
kisinin destinasyonu ziyareti sonucu taniyarak olusan imaj daha gercekgidir ve gezip gormeden
once zihninde var olan imajdan farklilasmaktadur.
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On lisans egitimi alan {iniversite grencilerinin destinasyona iligkin imajlarinin diizenlenen alan
gezileri oncesi ve sonrasinda birbirinden farkli olacag: 6n goriilmektedir. Sahin ve Yesilbursa
(2018: 559) bir 0gretim yontemi olarak da nitelendirilebilen alan gezilerinin canli 6grenme
ortamlarini olusturdugunu, alan gezileri yolu ile 6grencilerin aktif olarak 6grendiklerini ve bu
geziler yardimiyla 6grencilerin hem kendi arasinda hem de 6gretim elemanlari ile iletisimlerinin
daha kuvvetli oldugunu savunmaktadir. Dolayisiyla alan gezileri ogrencilerin gezerken
ogrenmelerini ve destinasyona iliskin 6grendikleri neticesinde imajlarinin daha gergekgi
olusmasimi saglamaktadir.

Giiglii ve Yilmaz (2020: 176) destinasyonu ziyaret eden turistlerin ziyaretlerinden sonra
edindikleri imajin, destinasyonda yasadiklar tecriibeler sonucunda baslangictaki destinasyon
imajina gore farkli olusacagmi ifade etmektedir. Bu fark olumlu, olumsuz veya notr
olabilmektedir. Ziyaretgilerin destinasyona iliskin sahip olduklar1 baslangictaki imajm,
ziyaretlerinden sonra ne sekilde ve ne yonde degisecegi Chon (1989: 5) tarafindan asagida
goriilen Tablo 1’de dort farkli agidan incelenmistir.

Tablo 1. Destinasyonun Algilanan Imaji ve Gergekligi

Destinasyonun Destinasyonun Degerlendirilen Memnuniyet/Sizlik
Algilanan imaj1 | Algilanan Gergekligi Uyum Derecesi
Olumsuz Olumlu Olumlu Uyumsuzluk | Yiiksek Memnuniyet
Olumlu Olumlu Olumlu Uyum Orta Memnuniyet
Olumsuz Olumsuz Olumsuz Uyum Orta
Memnuniyetsizlik
Olumlu Olumsuz Olumsuz Uyumsuzluk Yiiksek
Memnuniyetsizlik

Kaynak: (Chon, 1989: 5).

Tablo 1 incelendiginde ziyaretcinin destinasyonu ziyaretinden sonra olusacak imaji igin dort
farkli olasiik olabilecegi goriilmektedir. Birinci durumda; ziyaretcinin algiladigl imaj
beklediginden daha iyidir. Bagka bir deyisle destinasyonu gezip tanimadan 6nce olumsuz
diislincelere sahip iken, ziyareti sonrasinda edindigi deneyimler olumludur. Bu nedenle ortaya
olumlu bir uyumsuzluk ¢ikar, memnuniyet seviyesi de yiiksektir. Ikinci durumda; ziyaret dncesi
beklenen imaj olumlu iken ziyaret sonras: algilanan imaj da ayn sekilde olumludur. Olumlu bir
uyum vardir, memnuniyet ise beklenti iizerine ¢ikilamadigindan orta diizeydedir. Ugiincii
durumda ise hem beklenen imaj hem de algilanan imaj olumsuz oldugu i¢in uyum da olumsuzdur
ve orta diizeyde bir memnuniyetsizlik vardir. Ziyaretgilerin destinasyon hakkindaki olumsuz
diistinceleri destinasyonu gezip tanidiktan sonra da degismemistir. Son olarak dordiincii durumda;
destinasyonu ziyaret etmeden 6nce olumlu diisiincelere sahip olan ziyaretgilerin algis1 ziyaretleri
sonrasinda olumsuza doniismiis, yliksek oranda bir memnuniyetsizlik yasanmistir. Boyle bir
durumda ziyaretgilerin hayal kiriklig: seviyesi de yiiksektir.

Fakeye ve Crompton (1991), Yilmaz vd., (2009), Wang ve Davidson (2010), Lim vd., (2014) yapmuis
olduklar: arastirmalarda ziyaretgilerin destinasyon hakkindaki imajlarinin ziyaretleri sonrasinda
olumluya doéndiigii sonucuna ulagmuslardir. Jani ve Hwang (2011) ise Zanzibar adasin ziyaret
eden turistler iizerinde gerceklestirdikleri arastirmalarinda turistlerin aday: ziyaret etmeden
once ada hakkinda daha olumlu imaja sahip iken ziyaretlerinden sonra bu olumlu imajlarinin
olumsuza doniistiigiinii tespit etmislerdir. Dolayisiyla Zanzibar adasim ziyaret eden turistlerin
hayal kirikligima ugradig goriilmektedir.
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Turizmde destinasyon ve destinasyon imaji algis1 kapsaminda gergeklestirilen arastirmalar, yerli
ve yabanal ziyaretgilerin memnuniyetinin saglanabilmesi agisindan literatiire 6nemli diizeyde
yarar saglamaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin amaci, bir destinasyona egitim amaciyla gelen
liniversite 6grencilerinin o destinasyona iliskin imaj algisimi 6lgmektir. Balikesir iline bagh
Smdirgi ilgesi, tarihi ve kiiltiirel dokusu, dogal giizellikleri ve iklimi ile turistik agidan gelismeye
elverisli destinasyonlardan birisidir. Literatiirde tiniversite 6grencilerinin Sindirg1 destinasyonu
ile ilgili algilarini 6zellikle alan gezileri 6ncesi ve sonrasinda 6lgen bir calismaya rastlanilmamig
olmasi arastirmay1 6zgiin kilan faktorlerden birisidir.

YONTEM

Bu galigmanin temel amaci, Balikesir Universitesi Sindirgi Meslek Yiiksekokulu &grencileri
tizerindeki Sindirgi destinasyon imaji algisinin alan gezileri Oncesi ve sonrasinda nasil
farklilastiginin dlgiilmesidir. Sindirgi ilgesinde 6grenim goren tiniversite 6grencilerinin biiytiik bir
cogunlugu farkl il ve ilcelerden gelmektedir. Bu nedenle Sindirg: imaji algisinin 6grencilerin
destinasyonu tanumadan 6nce ve tanidiktan sonra ne sekilde degistiginin belirlenmesi oldukca
onemlidir. Sindirgr destinasyonu imaj algisini belirlemek igin alan gezileri 6ncesi ve sonrasinda
bugiine kadar yapilmis herhangi bir arastirmaya literatiirde rastlanmamasi ve ilk olmasi
nedeniyle, 6zgiin ve dnemli bir calisma oldugu diistiniilmektedir.

Aragtirma evrenini Balikesir Universitesi Sindirgt Meslek Yiiksekokulu —&grencileri
olusturmaktadir. Sindirgr Meslek Yiiksekokuluna kayith 411 adet 6grenci bulunmaktadir.
Arastirma 15 Kasim-25 Aralik 2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Belirtilen tarihlerde
ogrencilerin bir kisminin {iniversitede kayith oldugu halde 6grenim igin okula gelmedigi tespit
edilmistir. Ogrenci iglerinden alman bilgiye gore 411 6grenciden 228 tanesi 2022-2023 Giiz
dénemi ders kayd: yapmistir. Bu nedenle basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile segilen ve
gecerliligi olan 120 adet anket arastirma kapsamina almmistir. Segilen 6rneklem, evrenin
%52,6’sm1 temsil etmektedir. Verilerin toplanmasinda nicel arastirma yontemlerinden anket
yonteminden faydalanilmistir. Anket formunun yapisal gegerliligini saglamak icin 50 6grenci
iizerinde pilot uygulama (6n test) yapilmistir. Pilot calisma sonuglar1 degerlendirildiginde anket
formunun genel giivenilirlik testi sonucunda Cronbach Alpha degeri alan gezileri Oncesi
destinasyon imaji 0,938, gezi sonrasi destinasyon imaji 0,857 olarak bulunmustur. Bu sonuglar
anket formunun genel i¢ uyumunun kabul edilebilir diizeyin iizerinde oldugunu gostermektedir
(Nunnally, 1978). Anket sorularinin anlasilirhigi konusunda herhangi bir sorun olmadig: tespit
edildikten sonra diger anketlerin dagitim1 asamasina gegilmistir. Anket formu iki boliim olarak
tasarlanmustir. {lk boliimde; destinasyon imajina yénelik sorular yer almaktadir. Bu boliimdeki
sorular toplam 24 ifadeden ve “dogal, kiiltiirel ve tarihi ¢ekicilikler”, “cevre diizeni ve temizlik”,
“yerel halk”, “ulagim” ve “rekreasyon aktiviteler” olmak {izere 5 boyuttan olugsmaktadir. Bu
boyutlar1 kapsayan &lgegin hazirlanmasinda; Fakeye ve Crompton (1991), Lim vd., (2014), Unal
(2019), Giiglii ve Yilmaz (2020) ve Kaya (2021)min calismalarindan yararlanilmistir. Tkinci
boliimde demografik 6zelliklere yonelik sorular yer almaktadir. Anket formundaki olgekle ilgili
ifadeler icin 5'1i Likert Olgegi kullarulmistir. Ifadeler; 1: Hi¢ Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Biraz Katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5: Tamamen Katiliyorum sekilde derecelendirilmisgtir.
Arastirmalarda carpiklik ve basiklik dlgiisii +1,5 veya -1,5 araliginda deger almis olan gruplarin
normal dagilim gosterdigi kabul edilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Arastirmadaki
boyutlarin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakildiginda boyutlarin tamami normal dagilim
gostermektedir. Bundan dolay1 parametrik testler kullanilmistir (T testi ve ANOVA). Olgegin
glivenilirliklerini 6l¢gmek icin Alfa katsayisi (Cronbach’s Alpha) tercih edilmistir. Giivenirlik
analizinden sonra 0lcegin yapr gecerliligini test etmek amaciyla agiklayict (kesfedici) faktor
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analizi yapilmistir. Aciklayicr (kesfedici) faktor analizi ile ortaya g¢ikan boyutlar, tekrardan
giivenirlik analizine tabi tutulmustur. Ayrica ilgili boyutlar baglaminda 6grencilerin alan gezisi
Oncesi ve sonrasindaki destinasyon imajlar1 arasindaki farkliliklarin tespiti igin eslestirilmis
orneklemler t testi (Paired Samples T-Test) analizinden yararlanilmistir. Verilerin analizinde
SPSS 26.0 programi kullanilmistir. Sindirgr destinasyonunda gerceklestirilen arastirmanin
hipotezleri Chon (1989)" un ¢alismasi temel alinarak asagidaki sekilde olusturulmustur.

Hi: Sindirgi Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi dncesi destinasyon imaj algis1 ve alan
gezisi sonras1 destinasyon imaj algis1 arasinda anlaml bir farklihik vardir.

Hia: Sindirgt Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi oncesi destinasyon imaj algisi ve alan
gezisi sonras! destinasyon imaj algis1 arasinda dogal, kiiltiirel ve tarihi gekicilikler boyutu
acgisindan anlamli bir farklilik vardir.

Hib: Sindirgi Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi Oncesi destinasyon imaj algis1 ve alan
gezisi sonras1 destinasyon imaj algisi arasinda rekreasyon aktiviteler boyutu agisindan anlamh
bir farkhilik vardir.

Hic: Sindirgt Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi 6ncesi destinasyon imaj algisi ve alan
gezisi sonrasi destinasyon imaj algisi arasinda yerel halk boyutu acgisindan anlamh bir farklilik
vardir.

Hia Sindirgi Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi 6ncesi destinasyon imaj algisi ve alan
gezisi sonrasi destinasyon imaj algisi arasinda ¢evre diizeni ve temizlik boyutu acisindan anlamh
bir farkhilik vardir.

Hie: Sindirgi Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi 6ncesi destinasyon imaj algis1 ve alan
gezisi sonrasi destinasyon imaj algist arasinda ulasim boyutu agisindan anlamli bir farklilik
vardir.

H2: Sindirgi Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi sonrast destinasyon imaj algisi
cinsiyete gore farklilasmaktadir.

Ha: Sindirgt Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi sonrasi destinasyon imaj algisi sinifa
gore farklilasmaktadir.

Ha: Sindirgi Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan gezisi sonrasi destinasyon imaj algis
boliimlere gore farklilasmaktadir.

BULGULAR

Calismanin bu boliimde, analizler sonucunda elde edilen bulgulara ve bu bulgulara dayali olarak
hazirlanan tablo, actklama ve yorumlara yer verilmektedir.

Demografik Bulgular

Tablo 2'de 120 katilmcimin demografik Ozellikleri yer almaktadir. Katilimcilarm %54,2'si
erkeklerden, %45,8'i ise kadinlardan olusmaktadir. 20 ve/veya alti yas katilmcilarin oram
%70,8 dir. Medeni duruma bakildiginda 120 katihmcindan sadece 1 tanesi evlidir. Katihmeilarin
%29,2’si 4001 TL-6000 TL arasinda, %12,5’1 2500 TL ve alt1, %10,8’i ise 14001 TL ve iizeri aile aylik
ortalama gelire sahiptir. Egitim goriilen boliimler incelendiginde katilmcilarin %36,7’si Turizm,
%34,2’si Saglik Kurumlari ig,letmeciligi, %20,8’1 Elektrik ve %8,3"11 ise Dis Ticaret boliimiindedir.
Ayrica katilmailarm %651 birinci sinuf 6grencisidir.
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Tablo 2. Katiimalarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Gruplar Frekans (%)
Cinsiyet Kadin 55 45,8
Erkek 65 54,2
20 ve/veya alt1 85 70,8

Yas 21-23 aras1 30 25
24-25 aras1 2 1,7

26 ve/veya iistil 3 2,5

Egitim Durumu Onlisans 120 100
Bekar 119 99,2

Medeni Durum Evli 1 0,8
2500 TL ve alt1 15 12,5
2501 TL - 4000 TL 16 13,3
4001 TL - 6000 TL 35 29,2
Aile Aylik Ort. Gelir | 6001 TL - 8000 TL 20 16,7
8001 TL - 10000 TL 10 8,3

10001 TL - 12000 TL 7 5,8

12001 TL - 14000 TL 4 3,3
14001 TL ve tizeri 13 10,8

Simf 1. Sinuf 78 65
2. Sinuf 42 35

Dis Ticaret 10 8,3
Bolum Elektrik 25 20,8
Saglik Kur. Tsl. 41 34,2
Turizm 44 36,7

Faktor Analizi

Destinasyon imajina ait ifadelere yap: gecerliligi kapsaminda faktor analizi yapilmigtir. Tablo 3'te
faktor analizi sonuglar: yer almaktadir.

Faktor analizinde uygunlugu belirlemek icin Bartlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Olceklerine bakilmistir. Analizler sonucunda KMO degerinin %60'1n iizerinde bir deger almasi
beklenir (Nakip, 2003). KMO degeri ,839 ve Barlett testi degeri ise 1433,609'dur. Bu degerler, veri
setinin faktor analizine uygunlugunu ve sonucun istatistiksel agidan anlamli oldugunu
gostermektedir (p<0,001). Destinasyon imaji 6lgeginde toplamda 24 ifade yer almasma ragmen
faktor yiikii 0,5'in altinda olan 4 ifadenin dlgegin giivenilirligini diistirdiigii tespit edilmistir. Bu
4 ifade analizden ¢ikarilmis ve nihai faktor analizi 20 ifade ile yapilmistir. Tablo 3'te de goriildiigii
ilizere destinasyon imaji bes faktorden olusmaktadir. Bu faktorler; Dogal, Kiiltiirel ve Tarihi
Cekicilikler (5 ifade), Rekreasyon Aktiviteler (3 ifade), Yerel Halk (3 ifade), Cevre Diizeni ve
Temizlik (5 ifade) ve Ulasim (4 ifade) seklindedir. Bu faktorlerin agikladiklari toplam varyans
71,263'tiir.
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Tablo 3. Destinasyon Imaji Olgegine iligskin Faktdr Analizi

ifadeler

Faktor Yiikleri

Dogal, Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilikler

2

3

Sindirgi’da gesitli doga aktivitesi imkanlar1 vardir.

,789

Sindirgi’'nin yerel festivalleri vardir.

,745

Simdirgi’'min kendine 6zgii bir kiiltiirii
bulunmaktadir.

,739

Sindirg: tarihi giizellikler agisindan zengindir.

,676

Simdirgi’'min dogal ¢ekicilikleri ve giizellikleri vardir.

,670

Rekreasyon Aktiviteler

Sindirgi’'min iyi bir eglence hayat: vardur.

,845

Sindirgr’da bog zamaru degerlendirecek etkinlikler
bulunmaktadir.

,828

Sindirgi’da cesitli aligveris imkanlar: vardir.

,741

Yerel Halk

Simdirgi’'min yerel halki nazik ve kibardir.

,896

Sidirgi’'min yerel halki misafirperverdir.

,838

Simdirgi’'min yerel halk: giivenilirdir.

,806

Cevre Diizeni ve Temizlik

Sindirgi’da ¢evre temiz ve bakimlidir.

,828

Sindirgi’nin havasi kirlenmemis bir ¢evre ortami
vardir.

727

Sindirgi’nin huzurlu ve dinlendirici bir atmosferi
vardir.

,675

Sindirg: yeterince hijyenik ve temizdir.

,634

Sindirgi diizenli bir sehirdir.

,624

Ulasim

Sindirgr’da ulagim kolaydur.

,844

Sindirgi’da alternatif ulasim imkanlar: vardir.

,754

Sindirgr’da ulagim giivenilirdir.

,691

Sindirgi’da yeterli toplu tagima hizmeti vardir.

,971

Actklanan Varyans

37,457

12,540

8,930

6,995

5,342

Toplam Aciklanan Varyans

71,263

Cronbach Alfa

,858

,812

887 |

,825

,874

Toplam Cronbach Alfa

,910

Not: KMO: 0,839, Barlett Testi=1433,609; p<0,001

Alan Gezileri Oncesi ve Sonrasi Destinasyon Imaj Farkliligin1 Tespit Etmeye Yonelik

Eslestirilmis Orneklemler T Testi (Paired Sample T Test)

Ogrencilerin alan gezisine katilmadan énce sahip olduklari destinasyon imaji ile alan gezilerine
katildiktan sonraki destinasyon imajlarini karsilastirmak icin eslestirilmis orneklem T testi
(Paired Sample T Test) uygulanmustir. Bu teste ait sonuglar Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4 incelendiginde 6grencilerin alan gezileri dncesi destinasyon imaji ile alan gezileri sonrasi
destinasyon imajlar1 arasinda istatistiksel olarak olumlu ve anlamli baz farkliliklar
bulunmaktadir (p=0,000<0,05). “Dogal, Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilikler”, “Yerel Halk” ve “Cevre
Diizeni ve Temizlik” boyutlarma yonelik algi alan gezileri sonrasi olumlu anlamda artig
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gostermistir. Bu durumda His, Hic ve Hia hipotezleri desteklenmektedir. Olumlu anlamda en
fazla degisim gosteren boyut “Yerel Halk” iken, olumlu anlamda en az degisim gosteren boyut
“Cevre Diizeni ve Temizlik” olmustur. Ogrencilerinin alan gezisi ncesi destinasyon imaj algist
ve alan gezisi sonrasi destinasyon imaj algis1 arasinda rekreasyon aktiviteler boyutu ve ulasim
boyutu agisindan anlaml bir farklilik bulunamamustir (p>0,05). Bu sebeple Hi» ve Hie hipotezleri
desteklenmemektedir. Genel olarak bakildiginda 6grencilerin alan gezileri dncesi destinasyon
imaj1 ile alan gezileri sonrasi destinasyon imajlar1 arasinda olumlu ve anlaml farkliliklar oldugu
icin Hi hipotezi kismen desteklenmektedir.

Tablo 4. Alan Gezileri Oncesi ve Sonrasi Destinasyon Imaji Eslestirilmis Orneklem T-Testi

Faktor

Gruplar X (Ort.) Fark t p

Dogal, Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilikler Gezi Sonrasi 3,520 0,245 | 2,359 | 0,020
Gezi Oncesi 3,275

Rekreasyon Aktiviteler Gezi Sonrasi 2,138 0,205 | 1,823 | 0,071
Gezi Oncesi 1,933

Yerel Halk Gezi Sonrasi 3,472 0,344 | 2,430 | 0,017
Gezi Oncesi 3,127

Cevre Diizeni ve Temizlik Gezi Sonrasi 3,370 0,213 | 1,991 | 0,049
Gezi Oncesi 3,156

Ulasim Gezi Sonrasi 2,620 0,183 | 1,372 | 0,173
Gezi Oncesi 2,437

Tablo 5. Destinasyon Imaj Algisinin Cinsiyete Gore Farklilagip Farklilasmadigima Yonelik T-Testi

Faktorler Gruplar N X (Ort.) Ss. t sd p
Alan Gezisi Kadin 55 2,8964 ,665 -2,478 118 ,015
Sonrasi gy 65 3,2008 674
Destinasyon Imaji

Tablo 5’te yer alan T-testi sonucu incelendiginde 6grencilerin alan gezileri sonrasi destinasyon
imaj algilar1 cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermektedir ve (p<0,05) olmas: nedeniyle Hz
hipotezi desteklenmektedir. Farkliligin detaylar1 incelendiginde erkek dgrencilerin alan gezisi
sonras1 destinasyon imaj algilarinin kadin 6grencilere gore daha olumlu oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Destinasyon Imaj Algisinin Sinifa Gore Farklilagip Farklilasmadigima Yonelik T-Testi

Faktorler Gruplar N X (Ort.) Ss. t sd p
Alan Gezisi 1. Simf 78 3,1064 ,700 1,005 118 ,317
Somrasi |y g %) 2,9774 653
Destinasyon Imaji
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Tablo 6'ya gore 6grencilerin alan gezileri sonras1 destinasyon imaj algilar1 sinifa gére anlaml bir
farklilik gostermemektedir (p>0,05). Bu durumda Hs hipotezi desteklenmemektedir.

Tablo 7. Destinasyon Imaj Algisinin Béliimlere Gore Farklilagip Farklilasmadigina Yonelik
Anova Testi

Faktorler Gruplar N  X(Ort.) Ss. F p Anlamlilik
Turizm 44 | 3,2705 /483
Alan Gezisi Dis Ticaret 10 | 3,0300 ,791
Sonrasi

Saghk Kur.Isl. | 41 | 2,7976 ,696 | 3750 |,013 | Turizm-Saghk

Destinasyon Imajt
Elektrik 25 | 3,1380 ,811

Toplam 120 | 3,0613 ,684

Tablo 7 incelendiginde 6grencilerin alan gezileri sonras: destinasyon imaj algilar1 boliimlere gore
anlamh  bir farkhilik gostermektedir (F=3,750; p<0,05). Bu durumda H: hipotezi
desteklenmektedir. Farklilasmanin hangi boliimler arasmda oldugunu belirlemek icin yapilan
Tukey testi sonuglarma gore Turizm boliimii 6grencilerinin destinasyon imaj algilar1 (X=3,27),
Saglik Kurumlari Isletmeciligi boliimii 6grencilerinin imaj algilarindan (X=2,797) daha yiiksektir.

SONUC ve ONERILER

Universite dgrencilerinin 6grenim gordiikleri kent ile ilgili algilarini ortaya koymak, o kentin
turistik bir destinasyon olarak gelistirilebilmesinde 6nemli katki saglamaktadir. Ogrencilerin
o0grenim gordiikleri kente iliskin algilarini netlestirebilmek icin gevreyi tanitici alan gezileri
diizenlenmesi gerekmektedir. Alan gezisine katilmadan once 6grenim goriilen destinasyon
hakkinda sahip olunan imaj ile gevreyi tarutici geziler sonucunda edinilen kazanimlarin
olusturdugu imajin birbiriyle olumlu ya da olumsuz yonde farkliik gostermesi diizenlenen
gezilerin 6grencilere katkismin olup olmadigimi ortaya koymaktadir. Bu ¢alisma ile 6n lisans
ogrencilerinin 6grenim gordiikleri kente iliskin destinasyon imajlarini belirlemek amaglanmagtir.
Bu kapsamda arasgtirma, 6grencilerin gevreyi tarmutic1 alan gezisine katilmadan once sahip
olduklar1 destinasyon imaj: algisi ile gezi sonrasinda olusan destinasyon imaji arasindaki farkin
ne Ol¢iide degistigini tespit etmek icin yapilmigtir.

Aragtirmanin temel hipotezlerinden birisi “Sindirgr Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin alan
gezisi Oncesi destinasyon imaj algisi ve alan gezisi sonras1 destinasyon imaj algisi arasinda
anlaml bir farkliik vardir” ifadesidir. Arastirma sonuglaria gore 6grencilerin gezi dncesi ve
sonrasi sahip olduklari imaj degismektedir. Bu degisim destinasyon imajinin {i¢ boyutunda (yerel
halk, dogal, kiiltiirel ve tarihi gekicilikler, cevre diizeni ve temizlik) meydana gelmistir. Boylelikle
seyahat Oncesi ve sonrasi ile ilgili imaj ¢alismalar1 yapan arastirmacilar (Lin vd., 2013; Jani ve
Nguni, 2014; Akhoondneajad, 2015; Unal, 2019; Gugla ve Yilmaz, 2020) ile benzer sonuca
ulagilmigtir. Destinasyon imaji alan gezileri 6ncesi ve sonrasinda 5 boyutta toplanmistir. Bu
boyutlar; “dogal, kiiltiirel ve tarihi ¢ekicilikler”, “cevre diizeni ve temizlik”, “yerel halk”,
“ulagim” ve “rekreasyon aktiviteleri” olarak siralanmistir. Arastirma bulgularma gore “dogal,
kiiltiirel ve tarihi gekicilikler”, “yerel halk” ve “cevre diizeni ve temizlik” boyutlarina yonelik alg1
alan gezileri sonrasi olumlu anlamda artig gostermistir. Olumlu anlamda en fazla degisim
gosteren boyut “Yerel Halk” iken, olumlu anlamda en az degisim gosteren boyut “Cevre Diizeni
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ve Temizlik” olmustur. Ogrencilerin alan gezisi 6ncesi destinasyon imaj algisi ve alan gezisi
sonrast destinasyon imaj algis1 arasinda rekreasyon aktiviteleri boyutu ve ulagim boyutu
agisindan anlamli bir farklilik bulunamamuistir. Arastirmanin diger bulgularina gore destinasyon
imaj algis1 cinsiyete gore farklilk gostermektedir. Farklihigin detaylari incelendiginde erkek
ogrencilerin alan gezisi sonrasi destinasyon imaj algilarmin kadimn 6grencilere gore daha olumlu
oldugu goriilmektedir. Destinasyon imaj algis1 boliimler agisindan incelendiginde en yiiksek imaj
algis1 turizm 6grencilerine aittir.

“Ulasim”, “rekreasyon aktiviteleri” boyutlarinda geziler sonrasmnda anlamli bir farklhilik
¢itkmamasi, Sindirg: destinasyonunda ulagim hizmetlerinin ve rekreasyon aktivitelerinin yetersiz
olusu ve sadece tek bir gezi ile 6grencilerde bu algiy1 yaratmanin zorlugu gibi faktorlerin bir
sonucu olabilir. Bu baglamda destinasyon ile iligkili yerel yonetim ve paydaslarmn ozellikle s6z
edilen bu boyutlarla ilgili olarak gelistirme faaliyetlerine destek vermeleri, {iniversite yonetimleri
tarafindan da 6grencilere yonelik diizenlenen alan gezilerin sayisinin arttirilmas: 6grencilerde
destinasyon imaji algisinin olumlu olusturulabilmesi agisindan 6nem tasimaktadir. Bununla
birlikte Ogrencilerin alan gezilerine katihmimi saglayacak, tesvik edecek mekanizmanin
kurulmasi, {iniversite yonetiminin ve o&gretim elemanlarinin bu konuda 6grencileri
yonlendirmesi olumlu destinasyon imaji algisinin pekistirilmesini saglayacaktir. Universite
yonetimi ve yerel yonetimlerin varliklarini istikrarh bir gsekilde devam ettirebilmeleri de bu
sonugclarin elde edilmesini kolaylastiracaktur.

Literatiirde destinasyon imaj ile ilgili yapilan aragtirmalar (Bigné vd., 2001; Chen ve Tsai, 2007;
McDowall ve Choi, 2010; Ali vd., 2016;) olumlu bir sekilde olusan destinasyon imajinin yeniden
ziyaret etme ve tavsiye etme niyetini kuvvetlendirdigini gostermektedir. Phillips vd., (2013), Sun
vd., (2013) ve Tavitiyaman ve Qu (2013) ise seyahat sonrasi ortaya ¢ikan olumlu destinasyon
imajinin turist memnuniyetini etkiledigini tespit etmislerdir. Dolayisiyla alan gezileri sayesinde
olumlu destinasyon imaji edinen ve memnuniyet diizeyi yiikselen Ogrencilerin 6grenim
gordiikleri kenti gevrelerine hem akademik anlamda egitim i¢in hem de turistik geziler igin
tavsiye etmeleri miimkiin olabilecektir. Akhoondneajad (2015: 1032) katildiklar1 geziler
sonucunda {iistiin seyahat degeri elde eden ve bir destinasyondan memnun ayrilan kisilerin
destinasyonu tavsiye etme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu ve agizdan agiza pazarlama ile
olumlu bir yayilim olacagini ifade etmektedir.

Arastirma sonuglar bir kisinin bir destinasyona iliskin sahip oldugu inang, fikir ve izlenimlerin
toplami olarak tanimlanan destinasyon imajinin, alan gezilerine katilan 6grencilerin gezi
deneyiminden Once, gezi sirasinda ve sonrasindaki tiim asamalarda davraniglarmin
degerlendirilmesi ile ortaya giktigini gostermektedir. Bu sonuglar destinasyon imaji konusundaki
benzer arastirma sonuglarini (Fakeye ve Crompton, 1991; Bigné vd., 2001; Akhoondnejad, 2015;
Ali vd., 2016) destekler niteliktedir. Chi ve Qu (2008), Akhoondnejad (2015) ve Ali vd., (2016)
tarafindan da ifade edildigi gibi, destinasyon imaji olusumunda geziler 6ncesindeki davranislar
tipik olarak destinasyon se¢im siirecini etkilemektedir. Bu baglamda arastirmaya katilan
ogrencilerin alan gezileri 6ncesi Sindirgi destinasyonu ile ilgili imajlarinin daha az olumlu oldugu
goz Oniine alindiginda pazarlama ve yonetim agisindan konunun 6nemle ele alinmas: gerektigi
ortaya ¢itkmaktadir. Sindirgi'nin yerel yoneticileri ve turistik isletme miidiirlerinin bu konuyla
yakindan ilgilenmeleri ve ilcenin imajin1 degistirmek i¢in pazarlama stratejilerini yeniden gézden
gecirmeleri onerilmektedir. Ogrencilerin Sindirg: ilgesi ve karakteristik ozellikleri hakkinda
bilgisini arttirmak icin tanitim faaliyetlerine agirlik verilmesi onerilmektedir.

Yapilan ¢alisma sonuglarina gore hem akademik alanda ¢alisan akademisyenlere hem iiniversite
yonetimlerine ve paydaslara yonelik oneriler sunulabilir. Ulasim kosullarinin iyilestirilmesi ve
rekreatif aktivite olanaginin arttirilmasi destinasyon imajinin daha da gelistirilmesine katki
saglayabilir. Gelecekte yapilacak olan ¢aligmalar i¢in 6grencilere birden fazla gezi diizenlenerek

238



Melike GUL ve Bilge VILLI

her gezi sonrasi imajlarinin ne 6lgiide degistiginin belirlenmesi {izerine calismalar yapilmasi
iliniversite yonetimi ve destinasyon yoneticilerine daha fazla yarar saglayabilir. Ayrica bundan
sonra gerceklestirilecek calismalarda 6grencilerin destinasyon imaj1 algisinin 6grenim gordiikleri
kenti tavsiye etme niyetine etkisi de olgiilebilecek konular arasmndadur.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustur.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Balikesir Universitesi Sosyal Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin Etik
Kurulundan 21.12.2022 tarih ve E-19928322-730.08.03-209356 sayili karar numaras: ile izin
alimmustir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar ¢alismaya esit oranda katk: saglamustir.
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Oz

Emek-yogun bir endiistri olan turizm endiistrisinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri
teknolojinin getirmis oldugu degisim ve doniisiimden etkilenmektedir. Turizm endiistrisi
icerisinde turistlerin sanal ortamda algiladiklar: iiriin deneyimine gore satin alma tercihleri
farklibiklar gostermektedir. Elektronik agizdan agiza pazarlama turistlerin deneyimlerine
dayanan bagimsiz goriis ve degerlendirmeler igermesi nedeniyle turistler agisindan 6nem
tasimaktadir. Bu noktadan hareketle bu aragtirmada, Tiirkiye'nin 6nemli kiyr turizmi
destinasyonlarindan olan Alanya’da bulunan ve Tripadvisor sitesinde “en iyi deger” kriterine gore
siralanan yaklasik 20 adet 5 yildizli otel yorumlarinin “duygu analizi” yontemiyle incelenmesi
amaglanmigtir. Tiirkge ve Ingilizce yorumlarin degerlendirildigi bu arastirmada oteller;
Caliganlar, Odalar, Yiyecek—fgecek Hizmetleri, Isletme Olanaklari, Ulasim gibi Ozelliklere gore
incelenmistir. Arastirma sonucuna gore tiim kriterlerde turistlerin otel degerlendirmelerinin
olumlu olarak siiflandig: tespit edilmistir. Degerlendirmeler arasinda en fazla olumsuz yorum
yazilan dzelliklerin ise Calisanlar ve Yiyecek-Icecek Hizmetleri 6zelliklerinden kaynaklandig: tespit
edilmistir. Genel olarak bakildiginda ise turistlerin Alanya’daki bes yildizli otellerden
memnuniyet diizeylerinin gayet olumlu ve iyi oldugu, turistlerin sehirden ¢ogunlukla mutlu bir
sekilde ayrildig sdylenebilir.
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Abstract

Accommodation businesses operating in the tourism industry, which is a labor-intensive
industry, are affected by the change and transformation brought by technology. In the tourism
industry, the purchasing preferences of tourists differ according to the product experience they
perceive in the virtual environment. Electronic word-of-mouth marketing is important for
tourists as it includes independent opinions and evaluations based on tourists” experiences. From
this point of view, in this research, it is aimed to analyze the reviews of about 20 5-star hotels in
Alanya, one of the important coastal tourism destinations of Turkey, and ranked according to the
"best value" criteria on the Tripadvisor site, by using the "sentiment analysis" method. In this study,
in which Turkish and English comments were evaluated, hotels; It has been examined according
to features such as Employees, Rooms, Food and Beverage Services, Business Facilities, Transportation.
According to the results of the research, it has been determined that the hotel evaluations of the
tourists are classified as positive in all criteria. Among the evaluations, it was determined that the
features with the most negative comments resulted from the features of Employees and Food and
Beverage Services. In general, it’s possible to say that the satisfaction level of the tourists from the
five-star hotels in Alanya is very positive and good, and the tourists mostly leave happily from
the city.

Keywords: E-WOM, Sentiment Analysis, Text Mining, Customer Relations Management,
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Kiiresel rekabetin iist diizeyde hissedildigi giintimiizde siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
etmek isteyen isletmelerin sosyal medya basta olmak {izere tiim sanal ortamlardaki verileri dogru
analiz etmeleri gerekmektedir. Internetin diinyada genis bir cografya yayilmasi ve insanlarin
gitmeyi diisiindiikleri destinasyonlar1 tercih etmeden Once ge¢mis ziyaretcilerin web
ortamindaki tavsiye ve sikayetleri isletmeleri tercih etmelerinde 6nemli bir etken olmaktadir
(Yagmur, 2020:118).

Insanlarin bilerek veya bilmeden sosyal medyada bir markaya iliskin yapmis olduklari yorumlar
ziyaretcilerin eylem ve karar verme siireclerini etkilemektedir (Williams vd. 2017:87).
Tiiketicilerin satin alma gerceklestikten sonra deneyimlerini yorum sitelerinde paylastiklar:
0zgiin diistinceleri, gezginlerin de karar verme siireclerinde 6nemli rol oynamaktadir (Gretzel ve
Yoo, 2008:37). Giintimiiz miisterileri geleneksel pazarlama tekniklerini ve kanallarmi iyi
tanimakta, bu kanallardan hangi {iriinleri tercih edip edemeyeceklerine daha saghkl karar
verebilmektedirler. Bu kapsamda giliniimiiziin en 6nemli iletisim araclarindan olan internet,
elektronik agizdan agiza pazarlama agisindan tiiketicilerle siirekli iletisim halinde olmay:
gerektirmektedir (Undey Kalpaklioglu, 2015:70). Sosyal medya, konaklama isletmelerinin
pazarlama faaliyetlerinde kolayliklar saglamasi, pazarlama maliyetlerini azaltmasi1 ve bunun
sonucunda turist memnuniyetini arttirarak miisterileri ile sadakate bagli iliskilerin gelistirilmesi
gibi pek ¢ok alanda isletmeler icin hayati derecede 6nem tasimaktadur.

Bu arastirmanin konusunu, Tiirkiye'nin en 6nemli kiy1 turizmi destinasyonlarmndan olan Alanya
bolgesindeki 5 yildizl otellerde tatillerini gegiren turistlerin yasadiklar1 konaklama deneyimleri
olusturmaktadir. Bu arastirma, internet ortaminda yapilan olumlu, olumsuz ve tarafsiz
yorumlar: igeren, destinasyonlara yonelik ¢ok genis kapsamli bilgiler de sunmas: sebebiyle
onemli sosyal aglardan birisi olan Tripadvisor lizerinden gergeklestirilmistir. Bu arastirmada
Tiirkiye'nin onemli kiy1 turizmi destinasyonlarindan olan Alanya’da bulunan ve Tripadvisor
sitesinde “en iyi deger” kriterine gore siralanan yaklasik 20 adet 5 yildizh otele ait yorumlarmn
“duygu analizi” yontemiyle incelenmesi amaglanmustir. Arastirmada oteller; Calisanlar, Odalar,
Yiyecek—fgecek Hizmetleri, Isletme Olanaklari, Ulasim gibi kriterler kapsaminda analiz edilmistir.
Tiirkge ve Ingilizce yorumlarin analiz edildigi bu arastirmada miisteri yorumlari metin
madenciligi yontemlerinden duygu analizi yontemiyle olumlu, olumsuz ve tarafsiz seklinde
siuflandirilmigtir.  Arastirmada  sozliik tabanli duygu analizi yonteminden yararlanilmistir.
Arastirmada sozliikk tabanli duygu analizi yonteminden yararlanilmasi, turizm ve otelcilik
alaninda makine 6grenimi tabanli metin madenciligi yaklasimlarindan farklilasmaktadir. Arastirma,
Alanya’y1 ziyaret eden turistlerin otellerdeki turistik deneyimlerin paylasilmasi; dolayis: ile
konaklama igletmeleri, kamu ve 6zel sektor yoneticileri ile isletmecilere yol gosterici bir nitelige
sahip olmas1 bakimindan énem tastyabilecegi 6n goriilmiistiir.

Arastirmanin birinci boliimiinde; tiiketici davranisi kavramina ve tiiketici davranisini agiklayan
tanimlayic1 ve agiklayia teorilere, agizdan agiza iletisim ve elektronik agizdan agiza iletisim
kavramlarina, sosyal medya ve sosyal aglar ile son olarak metin madenciligi kavramlarina yer
verilmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde kullanilan yontem hakkinda bilgiler bulunmaktadir.
Arastirmanin {igiincii boliimiinde arastirma kapsaminda elde ettigimiz bulgular yer almaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Tiiketici Davranisi

Tiiketim insanlarin ihtiyaglari i¢cin mal ve hizmetleri kullanma siirecidir. Ayni zamanda tiiketim;
Insanoglunun yasami boyunca, kaginamayacagi bir eylemdir (Simsek ve Kurt, 2019:218). Tiiketici
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ise; Nihai kullanim amaciyla iiriin ve hizmetleri satin alan ve kullanan kisilerdir (Argan, 2019: 4).
Satin alma karar1 sonucu olugan bir siire¢ olan tiiketim olgusu, tarihin her doneminde ilgi ¢eken
onemli bir konu olmustur. Bu durum, tiiketim olgusunun karmasik bir yapiya sahip olmasmdan
kaynaklanmaktadir (Firat ve Uzun, 2020).

Uriin ve hizmetlerin pazarlanmast siirecinde, bireylerin satin alma davranslarina etki eden
bir¢ok faktor bulunmaktadir. Bu nedenle tiiketici davranisi oldukga genis kapsamli bir alandir
(Eroglu, 2012: 6). Genel bir tanimla tiiketici davranisy; “Pazar’da tiiketicilerin davranis kaliplarim
inceleyen ve bu davramglarin nedenlerini arastiran uygulamalr bir bilim dalhidir” (Odabas1 ve Baris,
2006:16). Tiiketici davranisi, sadece tiiketicinin bir triiniin fiyatin1 6deyerek satin almasi
anlamina gelmemektedir. Tiiketici davramisi daha da karmasik boyutlar1 olan dinamik bir
stirectir. Bu siireg, “Tiiketici, satin alma kararim nasil vermektedir?” sorusuna cevap vermeye calisan
bir siirectir (Sen Demir ve Kozak, 2013: 8).

Tiiketici davranisi, bireyin veya grubun diisiinceleri veya deneyimleri dogrultusunda mal veya
hizmeti satin almasi, kullanmas: veya satisa ¢ikartmasi siirecini ve bu stireci etkileyen faktorleri
inceleyen bilimsel bir ¢alisma alamidir (Kog, 2012: 29). Bu baglamda tiiketici satin alma
davrarusina etki eden faktorler; kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik faktorler olmak {izere dort
baslik altinda toplanmaktadir. Kiiltiirel faktorler; Kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal sinuiftan olusmaktadir.
Sosyal faktorler; gruplar ve sosyal aglar, aile, roller ve statiiden olusmaktadir. Kisisel faktorler;
ekonomik durum, yasam tarzi, yas, meslek ve cinsiyet faktorlerinden olugsmaktadir. Psikolojik
faktorler ise; motivasyon, Ogrenme, algi, inanglar ve tutumlardan olusmaktadir (Kotler ve
Armstrong, 2014: 159).

Tiiketicilerin karmasik yapida olan satin alma davranislarimi agiklamak amaciyla bir¢ok model
gelistirilmistir. Bu modeller ile tiiketicilerin karmasik olan davranislarin ¢éziimlenmesine ve
satm alma siirecinin sade bir yapiya indirgenerek daha iyi anlasilmasina ¢alisilmigtir. Boylece zor
ve karmasik olan satin alma siireci incelenerek satin almanin arkasindaki nedenler agiklanmaya
calisiimistir (Cakir ve Kilig, 2020:647; Papatya, 2005:222). Kara kutu modeli tiiketici davranisi
modellerinin temelini olusturmaktadir (Eroglu, 2012: 10). Pazarlamacilarin tiiketici satin alma
karar siirecinde miisterileri neyin harekete gecirdigini anlamaya ¢alismalar1 ¢ok fazla zaman ve
maliyet unsuru olmaktadir. Tiiketicinin nihai karar siirecinde zihninden gegen diisiinceleri
gorebilmek olduk¢a zordur. Bu nedenle tiiketicinin bilingali “Kara Kutu” olarak
isimlendirilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2014:159). Sekil 1'de kara kutuya iliskin gorsel yer
almaktadir.

Cevre Tiiketici Tepkisi
Pazarlama Diger Tiiketici Kara Kutusu Satin Alma Tutum ve
— Tercihleri
Uyariclars — Uyaricilar Tiiketicl Ozellikler M-
Uriin Ekonomik K Sitreci Satin Alma
' ) arar sureci Davranist; Ne, Ne
Fiyat Teknolojik zaman, Nereden, Ne
Yer Sosyal Kadar?
Tutundurma Kiiltiirel

Sekil 1: Kara Kutu Modeli
Kaynak: Kotler ve Armstrong, (2014:159).
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Kara kutu modelinde tiiketici pazarlama uyaricilarinin etkisinde kalarak iiriine kargi tepki
vermektedir. Burada temel husus, gesitli uyaricilara kars: tiiketicilerde tepkilere neden olacak
kararlar1 olusturan ve kara kutu olarak isimlendirilen tiiketici zihninde neler yasandigidir.
Pazarlama uyaranlar1 iiriin, fiyat, yer ve tutundurma faaliyetlerinden olusmaktadir. Diger
uyaranlar ise tiiketicinin iginde bulundugu ekonomik, teknolojik, sosyal ve kiiltiirel gevreden
meydana gelmektedir. Biitiin bu uyaricilar tiiketicinin kara kutusuna gelmekte ve satin alma
tutum ve tercihlerine; neyi, nereden, ne zaman ve ne kadar aliyor oldugu gibi gozlemlenebilir
tepkilere neden olmaktadir (Eroglu, 2012:10; Kotler ve Armstrong, 2014:158-159).

Tiiketicilerin satin alma davrarnislarimi bilimsel bir temelde incelemek amaciyla pazarlama
arastirmacilar1 tarafindan cesitli teoriler gelistirilmistir. Tiiketici davranis: teorileri agiklayici
(klasik) ve tanimlayici (modern) olmak {izere iki grupta incelenmektedir. Aciklayict modeller
genel olarak tiiketici davranislarmin nedenlerini, tiiketicinin neden o sekilde davrandigim
aciklar. Bu agidan ele alindiginda agiklayic1 davranig modelleri temel olarak psikoloji ve sosyoloji
bilimlerine dayanmaktadir (Giiler 1plikgi, 2022:25). Tanumlayict modeller ise, tiiketici
davraruslarinin nasil olustugu tizerinde durulur. Bu modellerde tiiketicinin satin alma karar1 bir
problem, tiiketici de bu problemi ¢dzen kisi olarak diisiiniiliir (Eroglu, 2012:11). Tablo 1'de
tiiketici davranisini sistematik olarak aciklamak igin gelistirilen aciklayici ve tanimlayic
modellere yer verilmistir.

Tablo 1. Agiklayicl (Klasik) ve Tanimlayict (Modern) Tiiketici Davranisi Modelleri

Aciklayict Modeller; Tarmmlayict Modeller;

Marschall’in Ekonomik Modeli Howard Sheht- Hs modeli

Freud'un Psiko Analitik Modeli Nicosia modeli

Pavlovianin Ogrenme Teorisi modeli Engel-Kollat-Blackwell (Ekb) modeli
Veblen’in Sosyal Psikoloji Modeli Andreasan Modeli

Kaynak: Cakir ve Kilig, 2020; Eroglu, 2012 ve Giiler Iplikgi, 2022’den yararlanarak yazar
tarafindan olusturulmustur.

Agiklayic1 Modeller

Marschall’in Ekonomik Modeli; Alfred Marshall, 19. yiizyiln sonlar1 ve 20. yilizyilin baglarinda en
etkili ekonomistlerden biridir. Ekonominin ilkeleri adl kitab1 1890'da yaymlanmistir ve kisa
stirede 1ngiltere'de onemli bir ekonomik ve matematiksel ders kitab:r haline gelmistir (Giiler
1plikgi, 2022:34). Marshall'm modeli tiiketicilerin kendi ¢ikarlarimin gerektigi sekilde hareket
ettigini soyler. Bu ifade gercekci olmakla birlikte yeterli bilgiyi vermekten oldukca uzaktir.
Marshall modeli satin alma davranisinin normatif bir modelidir. Bir diger ifadeyle bu model
rasyonel olmak isteyen tiiketiciye nasil davranmasi gerektigi hakkinda onerilerde bulunur.
Endiistriyel satin almada bulunanlar i¢in daha gecerli oldugu sdylenebilir. Ekonomik faktorler
her piyasada su veya bu derecede etkili olurlar. Bu nedenle tiiketici davranisinin tanimi
ekonomik faktorleri de kapsamalidir (Tungkan, 2012:148).

Freud'un Psikoanalitik Modeli; Tlk olarak 19. yiizyilin sonlarinda iinlii bilim insan1 Sigmund Freud
tarafindan Onerilmistir. Bu nedenle Freudian Model olarak da bilinmektedir. Bununla birlikte,
daha sonraki yillarda, teoride bazi diizenlemeler yapilmistir (Giiler Iplikgi, 2022:25). Freudun
modelinde bir insanin davranisini arzular, dirtiiler ve diger bilincalti faktorler agisindan
inceleyerek anlamlandirmaktadir. Bu modele gore id, ego ve siiper-ego gibi bilesenler insan
motivasyonunu etkiler. Modele gore 'Id' insan zihninin biyolojik veya iggiidiisel arzularin hemen
yerine getirilmesini arayan ilkel kismi iken, siiper ego insan davranigina sosyal, etik ve ahlaki
kisitlamalar getirmeyi amaglamaktadir. Ego ise bir faaliyeti gerceklestirirken “id” ve “siiper-ego”
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arasindaki dengeyi gostermeyi amaglayan rasyonel ve bilingli insan zihnidir (Papatya, 2005: 224).
Psikoanalitik modele gore, tiiketici arastirma ve sorgulama yapmak yerine, bilincaltinda bulunan
ve kisisel diinyasin1 yonlendiren beklentilerin, mutluluklarin, kederlerin ve 6fkenin etkisinde
kalarak satin almaya karar ve davranisini gosterir (Alaca ve Tatli, 2020:295).

Pavlovian'in Ogrenme Teorisi Modeli; Teori, 1980'lerde Rus psikolog Ivan Pavlov tarafindan ¢ne
stirtilmiistiir. Pavlov'un kopekler iizerinde yaptigr deneyler 6grenmenin esas olarak bir ilgi
siireci (zil sesiyle actkma arasindaki ilgi gibi) oldugunu ve bizlerin bir¢ok davranisinin bu
sartlandirma sonucu ortaya ¢iktigin1 gostermistir (Tungkan, 2012:149). Bu model 6grenme
¢agrisima dayanan bir modeldir. Yani, tiiketiciler satin alma davranisinda bulunurken aliskanlik
haline gelmis olan tirtinleri tercih etmektedirler (Alaca ve Tatli, 2020:296).

Veblenin Sosyal Psikoloji Modeli; Thorstein Veblen, 1899 tarihli “The Theory of the Leisure Class” adli
kitabinda “gdsteris¢i tiiketim” terimini ortaya koymasiyla taninan bir ekonomist ve sosyologdur.
flgi alam, ekonomi, kiiltiir ve toplumun birbirleriyle nasil etkilesime girdigini anlamaktir.
Veblen'in modelinin temeli, bireylerin daha tutumlu ekonomik kararlar almak yerine,
toplumdaki zenginliklerini ve statiilerini gostermek i¢in fazladan harcama yapmaya hevesli
olmalarma dayanmaktadir (Giiler iplikgi, 2022:56). Veblen modelinde aristokrat siifinin titketim
aligkanliklarini incelemis ve bir¢ok mal ve hizmetin aristokrat sinifinca satin alinmasinda bu
sinifin ihtiyaglarini ve iiriinden elde edecekleri faydadan ¢ok; yasadiklari toplum icinde iine
kavusma beklentisinin etkili oldugunu ortaya koymustur. Veblen, aristokrat smifin gosteris igin
titketim nedeniyle satin almaya yoneldigini ve diger smiflarin bu smifa 6zenerek gecmeye
calistiklarini 6ne stirmiistiir (Papatya, 2005:225).

Aciklayic1 modeller, tiiketici davranisini tek bir faktdre bagli olarak acgiklamaya calismaktadir.
émegin; Marschall'in  Ekonomik modeli tiiketici davramslarimi tiiketicilerin rasyonel
davranmasina, Freud un Psikoanalitik Modeli bilingaltina, Veblen’in Sosyal Modeli tiiketicilerin
icinde yer aldig1 grup ve kiiltiire, Pavlovianin Ogrenme Teorisi Modeli 6grenme ile agikladig:
goriilebilmektedir (Eroglu, 2012:11). Tanimlayici modeller ise, satin alma konusunda tiiketicilerin
hangi kosullardan ve uyaranlardan ne sekilde etkilendigini agiklamak amaciyla satin alma
siirecini ve tiiketici davranisini analiz etmenin yollarin1 aramaktadir (Giiler 1plikgi, 2022:63).

Tanimlayic1t Modeller

Howart- Sheht Hs Modeli: Jagdish. N. Sheth ve John Howard 1969 yilinda yazdig1r “A Theory of
Buyer Behavior” adli calismalarinda alic1 davranisi modelini gelistirmislerdir. Howard ve Sheth’in
Modeli, tiiketici davranisinin en nesnel olarak olusturulmus ¢cagdas modellerinden biridir. Stnirh
bireysel kapasiteler ve bilgi kisitlamalar1 icinde rasyonel marka secimi davranisini agiklama
girisimidir. Model hem agik davranisla hem de dogrudan gozlemlenemeyen icsel veya bilissel
davraruslarla ilgilenmeye calismaktadir (Giiler iplikgi, 2022:65). Bu modele gore satin alma
davranigi; Otomatik Satin Alma Davramsi, Stmirli Sorun Cézme Davranigt ve Sinirsiz Sorun Cozme
Davranigi olarak ti¢ sekilde gerceklesmektedir. Otomatik satin alma davramsi; bu davranista tiiketici
yeni bilgiler elde etmeye ya da karsilashrma yapmaya ihtiyag duymadan satin almay:
gerceklestirmektedir. Sinirli sorun ¢ozme davransi; bu davranista tiiketici satin almak istedigi tirtin
ya da hizmet hakkinda birtakim bilgilere sahip olarak satin almay1 gerceklestirmektedir. Sinirsiz
sorun ¢ozme davramsi, bu davranista tiiketici satin almak istedigi {iriin hakkinda ¢ok az sey
bilmektedir. Tiiketici yogun bilgi arayis: igerisinde olmaktadir (Tiirker, 2020:635).

Nicosia Modeli; Bu model 1966 yilinda Francesko Nicosia tarafindan gelistirilmistir. Nicosia
modeli, tliketici davranigsini karar verme siirecinde dort ana alan iizerinden agiklamaktadir. Bu
tlr bir tliketici davranist modeli, tliketici tutumlarinin olusturulmasi, karar stiireci, satin alma ve
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satin alma sonrasi da dahil olmak {izere tiiketici davraniginin tiim yonleriyle ilgilendiginden,
kapsamli bir modeldir. Nicosia Modeli'nin amaci, tiiketici 6zellikleri, tiiketici karar verme stireci,
iletisim, pazarlama ve tiiketicinin geri bildirimi veya tepkisi arasindaki iliskiyi gostermektir
(Giiler Iplikgi, 2022:74).

Engel, Kollat ve Blackwell Modeli; James F. Engel, David T. Kollat ve Roger D. Blackwell tarafindan
gelistirilen bu model tiiketici satin alma karar: siirecini detayl bir sekilde aciklamaktadir. Bu
modelin en 6nemli 6zelligi satin alma siirecindeki yiiksek ve diisiik baghliklar arasmdaki
farkliliklarin birlesimini ortaya koymasidir. Tiiketici davrarnslarini karar verme islemi olarak
degerlendiren bu model, uygun alternatifler arasinda tiiketicilerin satin alma karar siirecini ve
nasil kararlar vermesi gerektigini tanimlamaktadir. Howard ve Nicosia modeli gibi tiiketici
kararlarini etkileyen yasam tarzi, kisilik, degerler ve g¢evresel unsurlarin oldugu goriisiinii
savunmaktadir. Modelde 6nemli olan nokta; dig ortamlardan gelen uyaricinin tiiketicinin ihtiyaci
dogrultusunda dikkate almacagi, aksi takdirde dikkate alinmayacagidir (Alaca ve Tatl,
2020:295).

Andreasan Modeli; Alan R. Andreasan tarafindan 1965 yilinda genellikle tutum olusturma ve
degistirme gibi psikolojik ve sosyolojik kavramlari dikkate alarak tiiketici davramisini
incelemistir. Modele gore tiiketicinin tavir degisikligine yol acan en 6nemli faktor istemeden ya
da goniillii olarak ¢ok farklh bilgiye maruz kalmasidir. Bilgi isleme siireci girdi, uyaricy, algilama,
filtre etme ve egilim degistirme gibi ¢ok sayidaki farkli sonucu igerir (Alaca ve Tatli, 2020:296).

Tanimlayici (modern) teorilerileri birbirinden farkli kilan temel nokta, satin alma stirecinin ele
alimig bigimidir. Ornegin, Andreasan Modelinde satin alma kararlar1 rutin ve karmasik olmak
iizere iki boyutta ele alinmakta ve tiiketici davrarusinin diisiik ve yiiksek ilgi diizeyine gore iki
bicimde oldugu varsayilmaktadir. Howart- Sheht Hs modelinde ise, tiiketici karar alma tiirleri
otomatik, sinirli ve sinursiz sorun ¢d6zme davranist olarak ayrilmaktadir. Bu modellerin ortak
ozellikleri su sekilde siralanabilir (Tungkan, 2012: 155):

o Tiiketici satin alma karar1 sorun ¢6zme siireci olarak ele alinir ve her bir siirecin ayni
ol¢iide onemli olmadig: varsayilir.

o Tiiketici satin alma karar siirecinin i¢ ve dis faktorlerden etkilendigi varsayulir.

e Satin alma tercihlerinin nelerden kaynaklandig1 degil, nasil yapildig1 agiklanmaya
caligilir.

e Karar siirecinin belli faaliyetlerden olustugu varsayilr.

Sosyal Aglar ve Elektronik Agi1zdan Agiza Pazarlama

Sosyal medya, gilintimiizde olduk¢a genis bir kullanim alan1 ve kullanic1 sayisiyla, bireylerin
farkli ifade ve iligki pratikleriyle toplumsallastigi sanal bir diinya sunmaktadir. Bilisim
teknolojilerinde yasanan gelismeler ile kullamici sayisimin hizla arttigi sosyal medyanin
geleneksel medyadan en 6nemli farki oldukga hizli geri bildirim alabilme 6zelliginin olmasidir.
Giiniimiiz ticari hayatinin da vazgecilmez 6gelerinden olan sosyal medya hem faaliyette bulunan
isletmeler tarafindan hem de mdiisteriler tarafindan satin alma faaliyeti siirecinin olmazsa olmaz
unsuru arasinda goriilmektedir.

Sosyal medya; “kullanicilar tarafindan olusturulan, icerik iiretimine ve paylasimina olanak veren, web
2.0"mn ideolojik ve teknolojik temelleri iizerine inga edilmis internet tabanli uygulamalar grubu” olarak
tanimlanmaktadir (Kaplan ve Haenlein, 2010:61). Bir diger ifadeyle, bireylerin video, fotograf,
goriintli, yazi, karikatiir, fikir, dedikodu, haberler gibi igerikleri paylasmak i¢in kullandig:
¢evrimigi (online) kaynaklardir ve bu kaynaklar bloglari, vloglari, sosyal aglari, mesaj panolarini,
podcastleri ve wikileri icermektedir (Barutgu ve Tomas, 2013:7). Sosyal medya; aralarinda Sosyal
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Aglar, Fotograf Paylasim Siteleri, Video Paylagim Siteleri, Profesyonel Ag ve Blog’larin yer aldigi
cevrimici ortamlardan olusmaktadir. Sosyal medya olarak kullandigimiz bu ortamlar, kullanict
tabanli olmasmin yaninda kitleleri ve insanlar1 bir araya getirmesi ve aralarindaki etkilesimi
arttirmasi bakimindan da onem tasimaktadir. Sosyal medya kanallari asagidaki sekilde
orneklendirebilir (Dawley, 2009:111; Hazar, 2011:154-155):

e Sosyal Aglar: MySpace, Facebook, Twitter, Friendster, Hi5, Friendfeed, Formspringa,
Xing.

e Fotograf Paylasim Siteleri: Flicker, PhotoBucket, 1x, Deviantart, photosig,
Fotocommunity, Photo, Photodom, Instagram.

¢ Video Paylasim Siteleri: YouTube, Dailymotion, Google Videos, Yahoo Video, It's On.

e Profesyonel Ag ve Bloglar: LinkedIn, Ning, Blogger.com, Wordpress, Cnet,
TheHuffington Post, BoingBoing, Techcrunch, Kottke.

¢ Bilgi Paylasim Aglari: Wikipedia, Wetpaint, PBWiki, Intelipedia.

. 1gerik Etiketleme: MERLOT, SLoog.

e Sanal Diinyalar: SL, Active Worlds, There, Whyville, Club Penguin, HiPiHi.

Sosyal medya araglar1 arasinda yer alan Sosyal Aglar; insanlara diisiincelerini ve eserlerini
paylasacaklari imkanlar yaratmakta, paylasim ve tartismanin esas oldugu bir medya
sunmaktadir (Solmaz vd., 2013:23). Genel bir tanimla Sosyal Ag; “Web tabanl: bir ortamda grup
etkilesimini, ig birligi i¢in ayrilmg ortak alanlari ve sosyal iliskileri arttivan ve bilgi degisimini saglayan
uygulamalar biitiinii” olarak tanimlanmaktadir (Bartlett-Bragg, 2006:3). Bir diger ifadeyle sosyal
aglar; kisilerin, kendilerine ait bir alan olugturarak sistemdeki diger kullanicilarla bir araya
gelmelerine, dijital ortamda paylagilabilecek her tiirlii materyali (video, fotograf, haber vb.)
birbirleriyle paylasmalarina ve etkilesim igine girmelerine olanak saglayan sanal ortamlardir
(Kara ve Cogkun, 2012: 73-74). Sosyal aglar ortak ilgi veya cikar alanlar1 olan insanlarin benzer
ilgi alanlar1 olan insanlarla bir araya geldigi, kendilerini ifade dijital cevrimici platformlardir
(Weber, 2009:5). Sosyal aglarin bir¢ok tiiketicinin etkilesimde bulundugu ve belirli konulardaki
deneyim ve uzmanliklarini paylagtiklar: yerler haline gelmesinin yamn sira e-ticaret siteleri de
tiiketicileri satin aldiklar1 iiriinler hakkinda deneyimlerini paylagsmaya tesvik etmistir. Bu
gelismeler daha oOnce yiiz ylize tanidiklar ve akrabalar arasinda yapilan agizdan agiza
pazarlamanin sanal ortamda yapilan ve elektronik agizdan agiza pazarlama olarak adlandirilan
yeni bir tiirii olarak ortaya ¢ikmustir (Yilmaz ve Abdulmanafov, 2020:63).

Elektronik agizdan agiza pazarlama’ya yonelik yapilan tanimlara bakildiginda farkh tanim ve
yaklagimlar goriilmektedir. Henning-Thurau vd., (2004:29) elektronik agizdan agiza
pazarlamay1, “Cok sayida kurum ve kisiye internet araciligryla saglanan, bir iiriin veya sirket hakkinda
potansiyel, mevcut veya eski miisterileri tarafindan yapilan olumlu veya olumsuz yorum ve aciklamalar”
seklinde tanimlarken, Litvin vd., (2008:461) ise “belirli mal ve hizmetlerin kullanim veya ozellikleri
ya da saticilart ile ilgili internet tabanli teknoloji aracilifyla yapilan tiiketicilere yonelik gayri resmi
iletisim olanaklar’” seklinde tanimlamaktadir. Park vd., (2011:74) kisa bir tanimla “Geleneksel
agizdan agiza pazarlamamn internet araciliiyla saglanan bicimi” seklinde tanimlarken, Zorlu ve
Uzgoren, (2020:108) ise “Kisilerin iiriinler, markalar veya hizmetlerle ilgili, internet ortamindaki cesitli
platformlarda gerceklestirdikleri olumlu ya da olumsuz iletisimleri” seklinde tanimlamaktadir. Bu
yaklagimlardan yola ¢ikarak genel bir tanimla elektronik agizdan agiza pazarlama; web tabanh
ortamlardaki tiiketici alisverisleri seklinde tanimlanmaktadir (Esiyok ve Oztiirk, 2021:234).
Elektronik agizdan agiza pazarlama, kullanicilarin markalar hakkinda internet aracihigiyla
yaptiklar1 tiim olumlu veya olumsuz yorum ve degerlendirmeleri kapsamaktadir (Bahar,
2015:64).
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Geleneksel agizdan agiza pazarlama ve elektronik agizdan agiza pazarlamanin en belirgin ortak
yonii tiiketicilerin bir iiriin, marka veya isletme hakkindaki fikirlerini baskalarina aktarmalari
amactyla kullanilmasidir (Cheung ve Thadani, 2012:462-463). Giilmez (2011:35)'e gore agizdan
agiza pazarlama insanhigin en eski déneminden bu yana hep vard: ve kullanihiyordu. Burada
degisen husus, insanlarin eskiden yiiz yilize konusabildigi kisi sayismin bugiine oranla az, simdi
ise internet ve internetin sundugu hizli ve ucuz iletisim kaynaklari sayesinde oldukca kolay
olmasidir. Insanlar internet sayesinde simrsiz kisiye ve sinirsiz bilgiye kolayca ulasip,
tecriibelerini aktarabilmektedir. Sosyal medya platformlar tiiketicilere {iriin, hizmet veya
isletmelerle miisteri deneyimleri hakkinda Ozglirce konusma olanag: saglamakta ve aym
zamanda tiiketicilerin satin alma karar1 i¢in 6nemli bir bilgi kaynag1 olmaktadir. Sanal ortamdaki
irtin geri bildirimleri, {irtin yorumlar1 ve tartismalari, tiiketiciler tarafindan algilanan riski
azaltarak karar vermesini kolaylastirabilmektedir (Ergenekon Arslan ve Giiven, 2018:282).

Sosyal medya agirlikh olarak gezginler igin bir tiir bilgi kaynag1 haline gelmistir. Genellikle,
seyahat plami olan turistler, {iriinle ilgili ilk elden deneyime sahip olan diger bireylerin
deneyimlerinden bilgiler elde etmeleri elektronik agizdan agza pazarlama bigimi olarak goriliir
(Gretzel ve Yoo, 2017:340). Turistlerin konakladiklar: oteller ile ilgili yaptiklar1 yorumlar ve
paylastiklar tatil deneyimleri, ayni isletmeyi tercih etmeye yonelik karar asamasinda olan diger
turistlerin tercihlerinde olumlu veya olumsuz etkiler birakmaktadir. Paylasilan bu deneyimlerin
kritik 6neme sahip olmasimin nedeni ise turizm {iriinlerinin maddi olmayan {iriinler olarak,
titketilmeden Once degerlendirilememesidir; bu da elektronik agizdan agiza pazarlamanin
Onemini artirmaktadir (Litvin vd., 2008:465). Bu nedenle tiiketicilerin belirli bir iiriin ya da hizmet
hakkindaki memnuniyetleri ya da memnuniyetsizlikleri satin alinan iiriinden yararlanildig:
zaman veya yararlandiktan sonra olusabilmektedir (Alrawadieh ve Demirkol, 2015:133). WAYN,
TravBuddy.com, Travellerspoint, TripAdvisor, Yelp gibi platformlar, gezginlerin deneyimlerine
yonelik bilgileri toplamaktadir. Seyahat onerileri sunan bu web siteleri, kullanicilarin restoran,
otel veya yerel turistik mekanlarda etkilesimde bulunmalarini ve yorum yapmalarini saglayarak
pazarlama iletisimi adina énemli bir noktada konumlandirmistir (Zhang vd., 2010:695).

Metin Madenciligi ve Duygu Analizi

Metin madenciligi, veri kaynag1 olarak sadece insanlar tarafindan ve dogal dillerde serbest bir
sekilde yazilmis olan metinleri ele alan ve bu metinler arasindan daha 6nce bilinmeyen 6nemli
¢ikarimlarin yapilabilmesine olanak saglayan arag ve metotlarin genel adidir. Metin madenciligi
veri madenciliginin alt dali olmakla birlikte faydalanilan araclar ve girdiler birbirinden oldukg¢a
farklidir. Veri madenciliginde girdiler genellikle veri tabanlar veya dosyalardaki tablo seklindeki
verilerden olusurken metin madenciliginin girdisini tablo seklinde olmayan dosyalar, HTML
web sayfalar1 veya PDF ya da Word dokiimanlar: olusturmaktadir (Atan, 2020:224).

Metin madenciliginin amaci, metinlerin kategorize edilmesi, kiimelenmesi ve etiketlenmesi; veri
kiimelerinin 6zetlenmesi; taksonomiler yaratilmasi ve kelime frekanslar ile veri varliklari
arasindaki iligskiler hakkinda bilgiler elde etmektir (Celik, 2020:1345). Metin madenciligi
calismalar1 arasinda Metin Simiflandirma, Metin Kiimeleme, Bilgi Cikarimi, Anahtar ffade Cikarum,
Belge Ozetleme, Duygu Analizi (Fikir Madenciligi), Konu Algilama ve Izleme, Metin Gorsellestirme,
Boyut Azaltma gibi baz1 terim ve kavramlar yer almaktadir (Ates, 2021). Metin madenciligi
konular arasinda olan duygu analizi veya fikir madenciligi, goriisler, tutumlar ve duygular gibi
oznel bilgilerin algilanmasin otomatiklestirmek amacryla kullamilmaktadir (Demir vd., 2019: 58).
Sekil 2’de Duygu analizi yontemlerine ait gorsel yer almaktadir.
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Sekil 2: Duygu Analizi Yontemleri
Kaynak: Sariman ve Mutaf, 2020:141.

Duygu analizi temel olarak bir metin isleme (text processing) siireci olup verilen metnin duygusal
olarak ifade etmek istedigi smifin belirlenmesi amaglanmaktadir. Duygu analizinin ilk
calismalar1 duygusal kutupsallik (sentimental polarity) olarak gecmekte olup verilen metni
olumlu (positive), olumsuz (negative) ve tarafsiz (notr) olarak simiflandirmay1 amaglamaktadir
(Seker, 2016:21). Duygu analizi, sosyal medya analizlerinde son yillarda tercih edilen bir
yontemdir. Iki yontemle duygu analizi yapilabilmektedir. Birincisi, makine 6grenmesi
yontemiyle, digeri ise sozliik tabanli yaklasimla duygu analizidir. Makine 6grenmesi, mevcut bir
problemi o probleme ait veriye gore modelleyen bilgisayar algoritmalarinin genel adidir. Mevcut
veri seti ve kullanilan algoritma ile olusturulan model, en yiiksek performansi vermek {izere
kurulur. Bu nedenle pek ¢ok makine 6grenmesi yontemi gelistirilmis olup bunlardan bazilari; k-
en yakin komsu algoritmasi, basit (naive) Bayes simiflandirici, karar agagclari, lojistik regresyon
analizi, k-ortalamalar algoritmasi, destek vektor makineleri ve yapay sinir aglari en sik kullanilan
algoritmalardir (Atalay ve Celik, 2017:161).

Sozliik tabanli yaklasimda ise dogal dil isleme yontem ve araglarindan yararlanilarak ciimlelerin
sentaktik analizine dayal yontemler kullanilir. Denetimli makine 6grenmesi yontemlerinde
kullanild181 sekilde etiketlenmis egitim verilerine ihtiyag yoktur. Dogal dil isleme ara¢ ve
yontemlerinden yararlanarak ciimleler analiz edilir, ciimlelerdeki duygu terimleri tespit edilerek
anlamsal ¢ikarimlar yapilir. Ciimlelerdeki duygu ifadelerini tespit etmek i¢in genellikle duygu
terimleri sozliiglinden yararlanilir (Sariman ve Mutaf, 2020:140).

LITERATUR TARAMASI

Sosyal aglarda turistlerin konakladiklar: otellere yonelik paylagimlarinin, degerlendirmelerinin
ve yorumlarmin artmasi konu ile ilgili, ¢evrimi¢i yorumlarin incelenmesi ve arastirilmasina
yonelik akademik calismalarin artmasmma neden olmustur. Bu kapsamda literatiirde konuyla
ilgili yapilan ¢alismalar Tablo 2’de goriilmektedir.
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Tablo 2. Elektronik Agizdan Agiza Pazarlama Kapsaminda Konaklama Isletmelerine Yonelik
Metin Madenciligi ve Cevrimigi Yorumlar: Konu Alan Calismalar

Yazar, Yil ve Calisma

Amag

Yontem ve Sonug

Chu vd., (2022). “Language interpretation in travel
guidance platform: Text mining and sentiment
analysis of TripAdvisor reviews”.

Caligmada turist incelemelerine kargilik olarak duygu
polaritesi gikarilmig ve yeni bir duygu analizi modeli
onerilmigtir.

Turistlerin gevrimigi platformlarda yemek ve hijyen
hakkinda diger kriterlere gore daha fazla yorum
yaptiklarini ve ¢ogunlukla bu tonlamalarinin olumsuz
duygu ve tonlamalar oldugu goriilmiistiir.

Polat, H. ve Agca, Y. (2022). “Tripadvisor
Kullamcilarmn - Tiirkee ve Ingilizce  Yorumlar:
Kapsamunda ~ Duygu  Analizi  Yontemlerinin
Karsilagtirmali Analizi”.

Tripadvisor kullamcilarmin ~ Tiirkge ve  Ingilizce
yorumlarindaki duygusal egilimlerin ortaya gikarilmasi
ve smniflandinimasinda  kullanulan  duygu analizi
y6ntemlerinin kargilagtirilmas: amaglanmigtir.

Aragtirma neticesinde makine 6grenme algortimalarinin
sozlik tabanlh analize gore daha etkin siiflandirma
gergeklestirdigi goriilmiistiir. Ayrica makine 6grenme
algortimalar1 siniflandirma asamasinda Tiirkge dilindeki
yorumlarda daha basarili sonuglar tiretmigtir.

Cherdouh, S., (2022). “Using Sentiment Analysis of
Online Hotel Reviews To Explore the Effect of
Information and Communication Technologies on
Hotel Guest Satisfaction”

Cezayir'de bulunan 144 adet otele ait 11.310 adet yorum
incelenmistir.

Yorumlarin analizinde Vader ve Textblob sozliikleri ile
Ogrenmesi ve Python tabanh
Transformers ~ kiitiiphaneleri ile kargilagtirilmgtir.
Aragtirma sonucunda bilgi teknolojileri kalitesi, konfor
ve rahatlik ve eglence gibi kriterler en fazla olumlu
yorum alan kriter olmustur.

makine Flair ve

Cahyaningtyas, vd., (2021). “Deep Learning for
Aspect-Based Sentiment Analysis on Indonesian

Hotels Reviews".

Endonezya otellerine ait 5.387 adet otel yorumu fiyat,
oda, konum, hizmet kalitesi ve restaurant kriterlerine
gore incelenmistir.

Caligmada Derin 6grenme yontemlerinden olan “Uzun
Kisa Doénemli Bellek (LSTM), Yinelemeli Sinir Ag:
(RNN), Gegitli Tekrarlayan Birim (GRU), Evrisimsel Sinir
Ag1, (CNN)” modellerinden yararlamlmigtir. Yorumlar
tiim kriterlerde olumlu sonuglanmigtir.

Acar, A. ve Ugur, L. (2021) “Uluslararas: Zincir
Otellere Yonelik Tripadvisor Yorumlariun Duygu
Analizi Yontemi ile Degerlendirilmesi: Ankara
Ornegi”.

Ocak ve Ekim 2020'de Ankara’da bulunan 13 adet
uluslararast zincir otele ait yorumlarma yénelik duygu
analizi yapilmasi amaglanmugtir.

IBM Watson Tone Analyzer program araciligiyla duygu
analizi yapilmigtir. Otel isletmelerinin hizmetlerinden
yararlanmig misafirlerden oldukga olumlu bir puan
aldiklar tespit edilmistir.

Tuna vd., (2021). “Otellere Iliskin Cevrimigi
Geribildirimlerin Makine Ogrenmesi Yontemleriyle
Duygu Analizi”.

Otel miisterilerinin geri bildirimlerinde gizli olan
duygularin  otelden  aldiklar1  hizmete  dair
derecelemeleriyle ortiisme diizeyi aragtirilmigtir.

Lojistik Regresyon, Rastgele Orman (RF), Karar Agaci
(CART), K-En Yakin Komsu (KNN), Destek Vektor
Makinalari (SVM), Dogrusal Diskriminant Analizi (LDA)
ve Naive Bayes (NB) olmak iizere yedi farkli makine
Ogrenme  algoritmasiin  kullarldigr  ikili  duygu
siniflandirma yontemi ile test edilmistir.

Yazici Ayyildiz, A. ve Baykal, M. (2020). “Otel
Isletmelerine Yonelik E-Sikdyetlerin Icerik Analizi ile
Incelenmesi: Kusadast 5 Yildizli Otel Isletmeleri

Ornegi

Aragtirmada Kusadas: ilgesinde faaliyette bulunan beg
yildizli 15 otel isletmesi hakkinda Tripadvisor web
sitesinde yer alan 424 sikayet yorumlari igerik analizi ile
incelenmistir.

Icerik analizi yapilmigtir. En gok sikayet alan konularmn
ise sirasiyla personelin tutumu, yemek lezzeti ve
gesitliligi, oda temizligi oldugu belirlenmistir.

Catir vd., (2020). “Determination of Customer  Kapadokya bolgesindeki 28 adet4 ve 5yildizhiotelinweb ~ Makine Ggrenmesi  programu  aracihigiyla  metin
Satisfaction by Text Mining: Case of Cappadocia sitelerinin metin madenciligi yontemiyle analiz edilmesi ~ madenciligi uygulanarak miisteri yorumlar1
Hotels”. amaglanmustir. incelenmistir.

Oren, V, E. ve Catir, O. (2020) “Elektronik Agizdan Otellere iliskin yorumlar incelenerek otellerin kurumsal Makine Ggrenmesi programu  aracihgiyla  metin

Agiza  Iletisim Imajinm

Irdelenmesi”.

Araciligiyla Otel

imajlarinin incelenmesi amaglanmigtir.

madenciligi uygulanarak miigteri yorumlar1 analiz
edilmigtir.

inan, E, H. (2019). “Otel  Yorumlarmin
Smifandirilmasinda Makine Ogrenmesi
Algoritmalarmm  Karstlagtirilmas: - ve  Eskigehir

Otellerine Yonelik Yorumlarin Duygu Analizi”.

Otellerle ilgili yorumlarm duygu analizinde en bagarih makine
Ogrenmesi algoritmasmin belirlenmesi ve belirlenen algoritma
yardimuyla Eskigehir'deki ddmiiterilerinin tutumlarinin analiz
edilmesi amaglanmisgtr.

Lojistik regresyon yéntemiyle Eskigehir’deki alti otelin
yorumlarina ydnelik duygu analizi yapilmig ve bu
yorumlarin % 68nin olumlu oldugu goriilmiistiir.

Tengilimoglu, E. ve Oztiirk, Y. (2019). “Metin
Madenciligi Yontemleri ile Online Yorumlarin
Kiimelenmesi: Bakii Otelleri Ornegi”.

Tiiketicilerin online ortamlarda oteller hakkinda en ¢ok
konugtugu konularin konum, odalar, ¢aliganlar ve
temizlik oldugu tespit edilmesi amaglanmugtir.

Metin ~ madenciligi  tekniklerinden  faydalanilarak
booking.com tizerinde yer alan 5 yildizli Bakii otellerine
iligkin 3275 adet ingilizce yorum indirilerek
incelenmistir.

Geng, K. ve Batman, O. (2018) “Tarihi Konaklama
Isletmelerine Yonelik E-Sikdyetlerin
Degerlendirilmesi: ~ Ipek  Yolu  Ayas-Sapanca
Koridoru Uzerine Bir Arastirma”.

Eskisehir'deki otel isletmelerine ait gevrimigi tiiketici
yorumlar incelenmistir.

Eskigehir’e gelen turistlerin genellikle ti¢ y1ldizli otellerde
kaldiklari, is amagh geldiklerini ve hizmet kalitesine
yonelik yorum yaptiklar1 sonucuna ulagilnstir.

Kurtulay, Z. ve Kizilirmak, i (2017) “Online
Rezervasyon Kanallarinda Dijital Imaj ve Fuzzy
Topsis Yontemi ile Degerlendirilmesi”.

Online ortamda faaliyet gosteren online rezervasyon
kanallarinin marka imajini tespit etmek amaglanmustir.

Fuzzy Topsis yontemi ile karar vericilerin kullandiklar
dilsel ~degiskenler, pozitif fuzzy tiiggen sayilara
doniistiiriilmiis ve online rezervasyon kanallarinin
oncelik siras1 belirlenmeye caligilmgtir.

Dina, Z, N. (2016). “Tourist sentiment analysis
on TripAdvisor using text mining: A case study
using hotels in Ubud, Bali”.

Miisteri yorumlarmmin duygu analizi ve metin
madenciligi teknikleri ile gorsel modelleme araci olarak

kullarulabilecegi aragtirilmigtir.

Naive Bayes ve Karar agaci algoritmalarindan
yararlanilmistir. Gece eglence olanaklari, havuzlar ve
olanaklarin  saatlerine yo6nelik olumsuz yorumlarda

bulunmuslardir.

Cetin Giirkan, G. ve Dénmez Polat, D. (2014)
“Ege ve Akdeniz Bolgesi'nde Faaliyet Gdsteren
Resort Konaklama Igletmeleri Hakkinda Yapilan
Sikdyetler Ulzerine Nitel Bir Arastirma”

Caligmada otel Miisterilerinin gevrimigi sikayetlerinin
igerik analizi ile kategorize edilmesi ve yaygin olan
sikayet konulariin belirlenmesi amaglanmgtir.

En yaygin goriilen sikayetler yemek ve iecek yetersizligi
ve kalitesizligi, yetersiz temizlik, odalardaki yetersiz
malzemelerden olusmustur.

Toparlamak gerekirse, metin madenciligi ve ¢evrimici yorumlara yonelik yapilan calismalarda
bircok aragtirmacinin igerik analizi yonteminden yararlandiklar1 goriilmektedir. Oysa ki veri
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madenciligi pazarlama arastirmalarinda mdisterilerin satin alma davranislarinin belirlenmesi,
miisterilerin demografik oOzellikleri arasindaki baglantilarin tespit edilebilmesi, posta
kampanyalarinda cevap verme oraninin artirilmasi, mevcut miisterilerin elde tutulmasi, yeni
miisterilerin kazanilmasi, pazar sepeti analizi, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri degerlendirme,
miigteri finansmam ve satig tahmini gibi konularda yoneticilere ve arastirmacilara kolayliklar
saglamaktadir (Siimersan Koktiirk ve Dirsehan, 2012:7).

YONTEM

Sosyal medya araciligiyla isletmeler miisteri iliskileri, satis gelistirme, reklam ve halkla iligkiler
faaliyetlerini daha diisiik maliyetlerle daha biiyiik kitlelere ulagtirabilmektedir. Sosyal medyada
yer alan iiriin yorumlar isletmeler icin elektronik agizdan agiza pazarlama adina 6nemli bir
tanitim arac1 olmasina karsin algilanan tiiketici yorumunun dogru analiz edilmesi de marka
sadakati ve marka bagimhli§1 agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu calismada Tiirkiye'nin 6nemli kiy1 turizmi destinasyonlar1 arasmda yer alan Alanya’da
faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerine yonelik Tripadvisor sitesinde yer alan
yorumlarin sozliik tabanli duygu analizi yontemiyle incelenmesi amaglanmistir. Arastirma evrenini
Tiirkiye’de bulunan bes yildizli konaklama igletmeleri, arastirma 6rneklemini ise Antalya ili
Alanya ilgesinde bulunan bes yildizli konaklama isletmeleri kapsamaktadir. Arastirma
ornekleminin Alanya olarak secilmesinin temel nedeni Alanyanin Tiirkiye'nin en énemli kiy1
destinasyonlarindan birisi olmasi ve kiy1 destinasyonu hizmetlerine 6zgii olarak beg yildizli otel
yatirimlarinin Alanya destinasyonunda oldukga genis yelpazede yer aldigi goriilmektedir.
Ayrica Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi'nin (ALTID) en son 2020’de yayinladig1 verilere gore
sehirde 84 adet bes yildizli otel 5 adet de bes yildizli tatil koyii bulunmaktadir. Otel
degerlendirme kriterlerinin belirlenmesi asamasinda Tripadvisor sitesinde yer alan 6zellikler ile
Booking.com, Hotels.com, Odamax otel rezervasyon siteleri ve literatiirdeki benzer ¢alismalarda
(Yazia1 Ayyildiz ve Baykal, 2020; Esiyok ve Oztiirk, 2021) yola gikilarak hazirlanmistir.

Bu kapsamda gezginlerin siklikla kullandiklar1 destinasyonlarda konaklama isletmelerinden
yeme i¢me isletmelerine kadar tiim iiriinlere yonelik genel tiiketici ve ziyaretci deneyimlerinin
yorumlanmasina olanak taniyan Tripadvisor sitesinden 2022 yili Kasim ve Aralik aylarinda
toplam 1.750 adet beg yildizli otel yorumu Webharvy programi araciligiyla Excel’e aktarilmigtir.
Aktarilan dosyalar duygu analizi yapilabilmesi icin “tarih”, “kullanict ismi” gibi gereksiz
ifadelerden temizlenmistir. Her bir yorumun birden fazla ozellik ve kritere ait duygu ve
diisiinceyi barindirabilmesi sebebiyle farkli 6zellikler ve kriterler barindiran yorumlar kendi
i¢inde ait oldugu 6zelliklere gore boliimlendirilmistir. Yorumlarin boliimlendirilmesi isleminden
sonra 2.743 adet yeni yorum elde edilmistir. Miisteri yorumlar1 Excel {izerinde ait oldugu
kriterlere gore ayrilmistir. Calismamizda Sozliik Tabanli Duygu Analizi modeli benimsenmistir. Bu
kapsamda Microsoft tarafindan gelistirilen Azure Machine Learning yaziliminin Excel
uzantisindan faydalamilmistir. Azure Machine Learning programi bulut tabanli bir makine
ogrenmesi yazilimi olup, Dogal Dil Islemede kullanmilan ve yapilandirilmamis metinler iizerinde
duygu analizi ¢alismasi yapilmasina olanak taniyan ticretsiz bir analiz aracidir. Azure Machine
Learning programinin metin duygu analizi uygulamasinda Dogal Dil Islemede yaygin olarak
kullanilan ve Ingilizce dilinde olan Multi-Perspective Question Answering (MPQA) sozliigiinden
yararlanilmaktadir (Mizrahi, 2021:21-22). Multi-Perspective Question Answering (MPQA) sozliigi
Pittsburg Universitesi tarafindan gelistirilmistir (Polat ve Agca, 2022:905). Caligmamizda
Ingilizce dilinde hazirlanan MPQA sézliigiinden faydalanilmasindan dolay1 Tiirkge yorumlar da
Ingilizce’ye cevrilmistir. Sekil 3'te Azure Machine Learning programinin Excel uzantisina ait
ekran gorseli yer almaktadir.
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Sekil 3: Microsof Excel Azure Machine Learning Uzantisi ile Ornek Analiz Ekrani

Excel uzantih Azure Machine Learning yazilimi belli bir konuya y&nelik ifadeleri olumlu, olumsuz
ve tarafsiz (notr) olarak smiflandirabilmektedir. Yazilim 0,00 ve 0.39 arasi degerleri olumsuz
(negatif), 0,40-0,59 aras1 degerleri (tarafsiz) nétr, 0,60 ve 1,00 aras1 degerleri ise olumlu (pozitif)
olarak smmiflandirmaktadir.

Ornek:
Ayrilmadan 6nceki 6rnek yorum

“Odalar ¢ok bastk, banyo eski. Kahvalt: giizel ama 6glen ve aksam meniisii cok kotii. Tatli ve meyve tezgah
giizel. Turist portfoyii 3. Siif. Konumu iyi merkezi yerde. Havuz kullanmuyoruz denize giriyoruz sahilde
sezlong yeterli sayida vardr”.

Tablo 2. Yorumlar Ayrildiktan Sonra Olugsan Ornek Ifadeler ve Duygu Sonuglari

Kriter Alt Kriter Yorum Olumlu Olumsuz Tarafsiz
Odalar Odalarin Diizen ve “Odalar ¢ok basik banyo eski.” +
Ambiyans
Yiyecek ve Yiyecek ve Iceceklerin “Kahvalt: giizel ama 63len ve aksam
fcecek Kalitesi meniisii cok kotii Tatli ve meyve
Hizmetleri tezgahi giizel”. *
Ulasim Sehir merkezine “Konumu iyi merkezi yerde”. +
Uzaklik
Isletme Plaj ve Sahil Olanaklart ~ “Sahilde sezlong yeterli sayida +
Olanaklar1 vard:”.
Ornek:

Ayrilmadan 6nceki 6rnek yorum

“The hotel is beautiful and the rooms also it is so clean toilets etc. the food is great and available 24/7. The
staff are all very hardworking and cannot do enough for you!! My family had the best time ever. Selami
and Oscar in the restaurant were so lovely and attentive and rose in the bars was awesome the spa was
amazing I had 12 massages and kids had facials etc. they are very accommodating in there. The food was
fantastic with a huge selection every day. There was plenty of entertainment in the evenings and a club
bingo etc. Best holiday I've had in years and I would 100% return to this hotel”.
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Tablo 4. Yorumlar Ayrildiktan Sonra Olusan Ornek Ifadeler ve Duygu Sonuglari

Kriter Alt Kriter Yorum Olumlu Olumsuz Tarafsiz

Odalar Odalarin Temizligi “The hotel is beautiful and the rooms +
also it is so clean”

Caligsanlar Ilgi ve Alaka “Selami and Oscar in the restaurant +
were so lovely and attentive and rose
in the bars was awesome”

Yiyecek igecek Yiyecek ve Igecek Uriin -~ “The food was fantastic with a huge +
Hizmetleri Kalitesi selection every day”

Isletme Hamam ve Spa “The spa was amazing had twelve +
Olanaklar1 massages and kids had facials they are

very accommodating in there”

Animasyon ve Cocuk “There was plenty of entertainment +
Aktiviteleri in the evenings and a club bingo”

BULGULAR

Bu boliimde ilk olarak ¢alismada gozlenen olumlu ve olumsuz yorumlara iliskin kelime bulutlar:
verilmistir. Tablo 5te ise ¢alismada elde edilen bulgular tablo halinde verilmistir. Calismadan
elde edilen bulgular ¢alisanlar, odalar, yiyecek ve igecek hizmetleri, isletme olanaklar: ve ulasim
olmak tizere 5 ana 6zellik ve 14 alt 6zellik altinda olumlu (pozitif), olumsuz (negatif) ve tarafsiz
(notr) gortisler seklinde toplanmistir. S6z konusu yorumlar tek bir konu kapsaminda olmayip
birden ¢ok konuyu igermektedir. Otel degerlendirmelerine yonelik literatiir ve ilgili otel
rezervasyon siteleri ile gezgin siteleri incelendiginde farkli kategorilerde degerlendirmeler
gormek miimkiindiir. Elde edilen yorumlarin Excel iizerinde ilgili kriterlere boliinmesi
asamasinda ozellikler en kapsayici ve konuyu temsil edici olacak sekilde belirlenmistir.
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Sekil 4. Olumlu Yorumlara iliskin Kelime Bulutu

Sekil 4'te goriildiigii gibi otellere yonelik olumlu ifade s6z Obegine yonelik yorumlar
incelendiginde “otel”, “tesekkiir”, “giizel”, “yemekler” ve “iyi” ifadelerinin kavramlar1 en sik
tekrar eden kavramlar oldugu goriilmektedir. Olumlu ifadelere yonelik sz Obekleri
incelendiginde “Calisanlar” ve “Yiyecek ve Icecek Hizmetleri” kriterlerine iliskin ifadelerin en
fazla 6ne ¢ikan olumsuz ifadeler olduklar: goriilmektedir.
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Sekil 5. Olumsuz Yorumlara iliskin Kelime Bulutu

Sekil 5'te gortldiugii gibi otellere yonelik olumsuz ifade séz Obegine yonelik yorumlar
incelendiginde “bir”, “cok”, “otel”, “berbat”, “kotii” “Yok” kavramlari en sik tekrar eden
kavramlar oldugu goriilmektedir. Olumsuz ifadelere yonelik soz obekleri incelendiginde
“Calisanlar”, “Yiyecek ve Icecek Hizmetleri” ve “Isletme Olanaklar1” kriterlerine iliskin
ifadelerin en fazla 6ne ¢ikan olumsuz ifadeler olduklar1 goriilmektedir. Tablo 5'te Tripadvisor
sitesinden indirilen yorumlara yonelik duygu analizi sonuglar1 verilmistir.

Tablo 5. Tripadvisor Yorumlarina Yonelik Azure Programi Duygu Analizi Sonuglar1

Ana Kriter Alt | Kriter Olumlu % Olumsuz % Tarafsiz %
Caliganlar Giileryiiz 180 55,38 93 28,62 52 16
Ilgi ve Alaka 163 57,19 83 13,33 39 13,68
Hizmet Kalitesi 132 57,39 58 36,96 40 17,39
Toplam 475 56,55 234 27,86 131 15,60
Odalar Odalarn Temizligi 162 45,89 120 33,99 71 20,11
Odalarin Diizen ve Ambiyanst 80 50 46 28,75 34 21,25
Toplam 242 47,17 166 32,36 105 20,47
Yiyecek ve icecek _ Yiyecek ve Icecek Uriin Cegitliligi 168 56,19 82 27,42 49 16,39
Hizmetleri Yiyecek ve fgeceklerin Kalitesi 146 56,15 70 26,92 44 16,92
Toplam 314 56,17 152 27,19 93 16,64
1§1etme Hamam ve Spa 31 63,27 10 20,41 8 16,33
Olanaklar1 Havuzlar 72 62,07 33 28,45 11 9,48
Animasyon ve Cocuk Aktiviteleri 84 54,55 30 19,48 40 25,97
Plaj ve Sahil Olanaklart 92 50,83 65 35,91 24 13,26
Wifi baglantist vb. 25 45,45 18 32,73 12 21,82
Toplam 304 54,77 156 28,11 95 17,12
Ulagim Otellerin Konumu 86 48,59 53 29,94 38 21,47
Sehir Merkezine Uzaklik 51 51,52 30 30,30 18 18,18
Toplam 137 49,64 83 30,07 56 20,29
Genel Toplam 1.472 53,66 791 28,84 480 17,50

Tablo 5'te Alanya bolgesinde yer alan 20 adet bes yildizli otelin Tripadvisor sitesindeki
yorumlarina iliskin duygu analizi sonuglarina yer verilmistir. 2.743 adet otel yorumunun analiz
edildigi tabloda 1.472 adet olumlu, 791 adet olumsuz ve 480 adet tarafsiz olarak siniflandirilan
yorumlara yer verilmistir. Otellere ait degerlendirmeler toplam bes kategoriye ayrilmistir. Bu
kategoriler “Calisanlar”, “Odalar”, “Yiyecek igecek Hizmetleri”, ”1§Ietme Olanaklar1” ve
“Ulagim” olmak tizere 5 boliimden olugsmaktadr.

Tablo 5te yer alan beg yildizli otel yorumlarina yonelik duygu analizi sonuglarina gore
katilimcailarin otel kriterlerine iligkin degerlendirmelerinin genel anlamda olumlu oldugu
goriilmektedir. En fazla olumlu yorum alan ana kriter “Calisanlar” kriteri olurken, en fazla

258



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 7(2): 244-265.

olumsuz yorum alan ana kriter ise “Ulasim” kriteri olmustur. En fazla tarafsiz yorumun ise
“Odalar” kriterine ait oldugu goriilmektedir. Birinci kriter olan “Calisanlar” ti¢ alt kriterden
olusmaktadir. Bu alt kriterler de “Giiler yiiz”, “Ilgi ve Alaka” ve “Kaliteli Hizmet” olarak iig
gruba ayrilmaktadir. Ana kriterden ilki olan insan kaynaklari en fazla yorum alan kriter olurken,
insan kaynaklar: alt kriterlerinden en fazla yorum alan alt kriter ise “Giileryiiz” kriteri olmustur.
“Hizmet Kalitesi” ise turistlerin en fazla olumlu yorumda bulundugu kriter olmustur.

“QOdalar” olarak adlandirilan ikinci ana kriter iki alt kriterden olusmaktadir. Bu alt kriterler
“Odalarin Temizligi” ve “Odalarin Diizen ve Ambiyans1” olarak adlandirilmigtir. Toplam 513
adet yorumun elde edildigi “Odalar” kriterine ait en fazla olumlu yorumun %50 ile “Odalarin
Diizen ve Ambiyans1” kriterine ait oldugu goriilmektedir. En fazla olumsuz yorumun ise % 33,
99 ile oda temizligi kriterine ait oldugu goriilmektedir. “Yiyecek Igecek Hizmetleri” olarak
adlandirilan tiglincii ana kriter iki alt kriterden olusmaktadir. Bu alt kriterler “Yiyecek ve Icecek
Uriin Cesitliligi” ve “Yiyecek ve Iceceklerin Kalitesi” olarak adlandirilmistir. Toplam 559 adet
yorumun elde edildigi “Yiyecek ve Igecek” kriterine ait %56 ile oldukca olumlu oldugu

goriilmektedir.

“Isletme Olanaklar1” olarak adlandirilan doérdiincii ana kriter bes alt faktérden olusmaktadir. Bu
alt kriterler “Hamam ve Spa”, “Havuzlar”, “Animasyon ve Cocuk Aktiviteleri”, “Plaj ve Sahil
Olanaklar1”, “Wifi baglantis1” olarak adlandirilmigtir. Toplamda 555 adet yorumun elde edildigi
”1§Ietme Olanaklar1” kriterine ait en fazla olumlu yorumun % 63,27 ile “Hamam ve Spa” alt
kriterine ait oldugu goriilmektedir. En fazla olumsuz yorumun ise % 35,91 ile “Plaj ve Sahil
Olanaklar1” kriterine ait oldugu goriilmektedir. Son Kriter olan “Ulasim” kriteri ise “Otellerin
Konumu” ve “Sehir Merkezine Uzaklik” olmak {izere iki alt kriterden olusmustur. Alt
kriterlerden “Sehir Merkezine Uzaklik” %51,52 ile en fazla olumlu yoruma sahip olan kriter
olurken, olumsuz degerlendirme agisindan “Otellerin Konumu” % 29,64, “Sehir Merkezine
Uzaklik” ise % 30,30 degerlerinde negatif yorum almuslardar.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Turizm endiistrisinde {iretilen mal ve hizmetlerin ya da deneyimlerin, depolanamama, uzun stire
bekletilememe, emek yogun bir endiistri olmasi, kisa donemde ineslastik (kat1) bir 6zellige sahip
olmasi, eszamanlilik gibi degiskenleri nedeniyle kendine has dinamikleri vardir (c6z ve Icoz,
2018: 103-104). Turizm endiistrisi igerisinde yer alan konaklama isletmelerinde sunulan mal ve
hizmetlerin, satin alinmadan 6nce denenme olanagimin olmamasi ve iiretildigi anda tiiketilmesi
satin almadan 6nce bagkalarinin deneyim ve tavsiyelerinin 6nemini ortaya koymaktadir. Ayrica
sosyal aglar memnuniyetsiz miisteri i¢in ayn1 zamanda isletmeyle hesaplasma ortamidir. Ancak
isletmeler hizli hareket etmeleri ve sosyal aglar1 ve interneti etkin kullanmalar1 durumunda
olumsuzlugu kisa siirede olumluya ¢evirme olanaklar1 da bulunmaktadir. (Undey Kalpaklioglu,
2015: 87-88).

Bu calismada metin madencili§i yontemlerinden duygu analizi yontemi kullanilmigtir.
Calismada Alanya bolgesine yonelik Tripadvisor sitesinde bulunan 20 adet otel yorumunun
cesitli kriterlere gore boliimlendirilerek pozitif, negatif ve notr olarak smiflandirilmasi ve
amaglanmistir. Calisma Microsoft tarafindan gelistirilen Azure Machine Learning yaziliminin
Excel uzantisi ile gerceklestirilmistir. Calisanlar, Odalar, Yiyecek—fgecek Hizmetleri, Isletme Olanaklari,
Ulagim gibi kriterlerden olusan smiflandirma islemi sonuglarina gore tesislere yonelik tiim
kriterlerde olumlu yorumlarmn 6ne ¢iktif1 bir analiz gergeklestirilmistir. Calisma bulgular:
makine 6grenmesi algoritmalarindan yararlanilan ¢alisma sonuglari ile benzerlik gostermektedir.
Inan (2019) Eskisehir’de bulunan alti adet otele ait yorumlari makine 6grenmesi yontemleri ile
karsilastirmis ve c¢alisma sonucunda elde edilen yorumlarin %68'inin olumlu oldugu
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goriilmiistiir. Polat ve Agca (2022) da calismalarinda makine 6grenmesi algoritmalari ile sozliik
tabanli yaklasima ait sonuglarin basarisini karsilastirmis ve makine 6grenmesi algoritmalarinin
daha basarili sonuglar verdigini tespit etmistir. Oren ve Catir (2020) calismalarinda metin
madenciligi yontemlerinden kelime siklik analizi metodunu uygulamuslardir. Calismanin
sonuglarma gore Antalya otelleri olumlu bir imaja sahiptir. Calismamizda elde edilen pozitif
yorumlar da Oren ve Catir (2020)'in calismalarindan elde ettikleri bulgular1 dogrular niteliktedir.
Calismamizda turistlerin ¢cogunlukla odalar, yemekler ve ¢alisanlar kriterlerine daha fazla yorum
yapma egiliminde olduklar1 goriilmiistiir. Bayer ve Aksoz (2015)'{in Cesme otellerinde yapmis
olduklar1 calismada da miisterilerin otel tercihlerinde personel, yiyecek ve icecek ve odalar
boltimlerine yonelik igerik paylasilmasini 6nemli bulmuslardir. Bu sonuglara ve elde ettigimiz
bulgulara gore turistler otellere yonelik yorum yapma asamasinda rezervasyon Oncesi
beklentilerine ve aldiklar1 hizmete gore yorum yapma egiliminde olduklar1 goriilmektedir.

Bu calismanin sonucu gostermektedir ki Alanya destinasyonunda bulunan bes yildizli oteller ile
ilgili Tripadvisor sitesine yorum yapan miigterilerin biiyiik ¢cogunlugu insan kaynaklari, odalar,
yiyecek-igecek hizmetleri, isletme olanaklar1 ve ulasim konularinda g¢ogunlukla olumlu
diisiincelere sahip olduklar1 gériilmektedir. Katilimcilar gogunlukla insan kaynaklar: ve yiyecek
icecek konularinda yorum yapma egiliminde bulunmuslardir. Literatiirdeki bazi calismalarda da
(Coban vd., 2019; Sahin vd., 2020; Yazic1 Ayyildiz ve Baykal, 2020) katihmcilar insan kaynaklar:
ve yeme i¢gme konularinda yorum yapma egiliminde olmuslardir. Bilim vd. (2013)nin
Antalya’daki tesislerde tiiketici yorumlarini inceledigi ¢calismasinda, en fazla yorumun ¢alisanlar
ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Buradan hareketle Alanya’da bulunan otel yoneticilerinin éncelikle
bu alanlardaki yorumlar1 6nemsemelerini; olumlu yonleri giiglendirip olumsuz yonleri ortadan
kaldirmaya yonelik calismalarda bulunmaya 6zen gostermeleri gerekmektedir. Insan
kaynaklarina yonelik kriterler olan giiler yiiz, kaliteli hizmet ve ilgi ve alaka kriterlerine y&nelik
yorumlari da iist diizeyde oldugu tespit edilmistir. Esiyok ve Oztiirk (2020) tarafindan yapilan
calismada da hizmet kalitesi, temizlik ve giiler yiiz 6n plana ¢ikan olumlu yorumlar olmustur.

Calismada kullanilan duygu analizi yaklagimi ve yakin iliskide oldugu biiyiik veri, dogal dil
isleme ve derin 6grenme gibi giincel konular sadece akademik calismalarda degil giinliik hayatta
da kargimiza ¢ikan konulardir. Turizmde veri madenciligine yonelik yapilan ¢alismalarin,
orneklendirilen turizm dinamiklerine yonelik gesitli ¢6ztim Onerileri sunmasma ragmen
kavramin gelisimi i¢in yeterli olmadig: goriilmektedir. TripAdvisor gibi platformlara baglanarak
bu platformlar tizerinden miisterilerine ulasan otel isletmelerinin, hizmet kullanimi sonrasinda
miisterilerin duygu ve diisiincelerini 6grenmeleri manuel yontemlerle miimkiin degildir. Bu
acgidan bakildiginda veri madenciligi yontemlerinin isletmeciler agisindan mevcut miisterilerinin
talep ve Onerilerinin daha iyi anlasilmasina, potansiyel mdiisterilerin kazanimlarina destek
saglayacaglr on goriilmektedir. Calismanin kisithligi olarak literatiirde Tiirkge yorumlarin
analizinde Sentiturknet, Zemberek gibi djjital sozliiklerden yararlamilan c¢alismalar da
bulunurken calismamizda Tiirkge dilindeki yorumlar Ingilizce diline gevrilerek Azure Machine
Learning Excel uygulamasinda kullanilan Ingilizce MPQA sozliigiinden yararlanilmustir.

Gelecek ¢calismalarda ulusal alanyazinda farkli destinasyonlarda ve farkl tiirlerdeki tesislerde de
benzer calismalarin tekrarlanmasmin yam sira makine ogrenmesi algoritmalari ile de duygu
analizi ¢aligmalarmin yapilmasi, algoritmalarin bagar1 diizeylerinin karsilastirilmasi
Onerilmektedir. Benzer yoOntemin sadece otel yorumlarinda degil, genel destinasyon
yorumlarinda, Oren yeri ziyaretlerine yonelik yorumlarda, etkinlik ve festivallere yonelik
yorumlarin analizinde de kullanilmasi 6nerilmektedir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agcik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katki saglamustir.
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tavir ve yaklasimlari hizmet hatasi olarak 6nemli dlgiide ziyaretgiler tarafindan ifade edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Gastronomik Deneyim, Gastronomi Temal1 Miizeler, TripAdvisor, Hizmet
Hatalari.

Makale Gonderme Tarihi: 26.03.2023

Makale Kabul Tarihi: 07.06.2023

Onerilen Atif:

Bekar Simsek, G. ve Ayyildiz, A. Y. (2023). Gastronomi Temali Miizelerdeki Ziyaretci
Deneyimlerinin Hizmet Hatalar1 Yoniinden Incelenmesi, Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 7(2):
266-283.

© 2023 Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi.



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 7(2): 266-283.

2L

RESEARCH PAPER

Journal of Turkish Tourism Research HEAY
2023, 7(2): 266-283. TR
DOI: 10.26677/TR1010.2023.1241
ISSN: 2587-0890 Journal Homepage: https://www.tutad.org -

Investigation of Visitor Experiences in Gastronomy Themed Museums in Terms of
Service Errors

Giil BEKAR SIMSEK, Ministry of National Education, Kusadas: Giivercinada Vocational and
Technical Anatolian High School, Aydin, e-mail: 2130300208@stu.adu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0680-1525

Associate Prof. Dr. Ahu Yazic1 AYYILDIZ, Adnan Menderes University, Faculty of Tourism,
Aydn, e-mail: ayazici@adu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-1301-2428

Abstract

Museums remain on the agenda as an important component of cultural experience. Gastronomic
museums are one of the areas that tourists who want to have a gastronomic experience and
increase their knowledge turn to. Within the scope of the study, visitor experiences in
gastronomy-themed museums in Tiirkiye; It is aimed to present suggestions to gastronomy
museums and visitors to improve their experiences by examining them in terms of service errors.
Negative comments of museum visitors on the TripAdvisor site were accepted as service errors
and were evaluated by content analysis. As a result of the analysis, service errors in gastronomy-
themed museums; visitors, service system, employees, museum management and organization,
environment. Among the negatively reported subjects, the highest rate was; The size of the
service error caused by the visitor has been determined. The content, quality and taste of the food
and beverages offered, the high prices, the recommendation status to other visitors, the adequacy
of the content of the food and beverages offered, the disinterested attitudes and approaches of
the employees were expressed by the visitors as service failures.
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GIRIS

Gastronomi turizmi giiniimiizde hizh bir sekilde biiylimekte ve kiiltiirel lezzetlerin tiiketimi
genis Olciide yayginlasmaktadir. Yiyecek icecek {ireten isletmelere, yemek festivallerine,
restoranlara, yemek tadimu ve 6zel yiyecekler sunan alanlara gerceklestirilen seyahat deneyimleri
olarak ifade edilmektedir. Gastronomi turizmi, gesitliligi ve eklektik yapisi itibariyle kaliteli
yemekler, kurslar, tadim etkinlikleri ve gastronomi miizeleri ziyareti gibi farkhi tiirdeki
motivasyonel turizm faaliyetlerini icermektedir (Kim vd., 2020:1).

Tiirkiye’de son yillarda gastronomi deneyimi yasamak isteyen turistlerin artigi ile gastronomi
temal1 miizelerin popiilaritesi ve ziyaretci sayilarinda artis yasanmis bu alanda yeni miizelerin
acgilmas: hiz kazanmistir. Gastronomi turizmi deneyimlerinin kitle turizminden farkliliklar
icermesi nedeniyle hizmet alimi siirecinde ve yasantilarinda farkli deneyimlerin olugmasim
beraberinde getirmistir.

Hizmet hatalar1 turistlerin hizmet alimi siireci ve sonucunda yasadiklar1 basarisizhik ve
memnuniyetsizlikleri ifade eden kapsayici bir tanimdir (Chuang vd., 2012:257). Gastronomi
turizmi ile temali miizelere olan ilginin artmas1 sonucu, ziyaretgilerin miize deneyimini olumsuz
etkileyebilecek etkenleri de ortaya gikmaktadir. Ornegin; gidilen bdlgenin yemek kiiltiiriinii
ogrenebilmek admna gergeklestirilen gastronomik tadim; kalabalik ve yonetimsel aksakliklar
nedeniyle hayal kirikligi ile sonuglanabilmektedir. Bu nedenle miizelerin temel amaci ve
degerlerini tehlikeye atmadan, ziyaretci beklentilerini siirdiirmek ve kaliteyi artirmak amacryla,
miize deneyimleri siirecinde ortaya ¢ikan hizmet hatalarmni, ¢evrimici paylagimlarin inceleyerek
ortaya c¢ikarmak hedeflenmistir. Cilinkii ziyaretciler memnuniyetsizliklerini ifade etmede,
genellikle hizmet aldiklar isletmeyi diger turizm deneyimleri igin tercih etmeme yoluna
gitmektedirler. Ancak son yillarda sosyal medyanmn ortaya cikisi ile ziyaretgilerin tatmin
durumlarmni web tabanli platformlarda yayimlamalarina imkan saglamistir (Su ve Teng, 2018).

Diinyanin en biiyiik seyahat sitesi platformlarindan olan TripAdvisor {izerinde ziyaretgiler
gittikleri destinasyon ve miizeler gibi pek ¢ok yer hakkinda paylasim yapmaktadirlar (Sar1 Gok
Salvarci, 2021:123). Giiniimiizde yaygin olarak ziyaretgilerin cogunun seyahate ¢tkmadan 6nce,
gidecekleri destinasyona iliskin bilgi ve yorumlar edinebilecekleri seyahat sitelerini incelemekte
oldugu goriilmiistiir. UNWTO raporuna gore turizm etkinliklerine katilan %12'nin gastronomi
amacl seyahat ettikleri ayrica seyahat eden aktif turistlerin de ¢ogunun bolgesel yer alan
miizeleri ziyaret ettikleri gbz oniine serilmistir (Demirci, 2021:1186).

Bu calismada gastronomi turizmi aktivitesini tematik miizeler yoluyla yasamak isteyen
ziyaretgilerin, deneyimleri siirecinde karsilastiklar1 hizmet hatalari; web tabanl gezgin platformu
olan TripAdvisor'a biraktiklari olumsuz yorumlara dayali olarak incelenmek istenmisgtir.
Bulgular sonucunda, ziyaretgilerin miize deneyimlerini iyilestirmek ve gelecekte yasanacak
hatalarin ortadan kaldirilmas: igin yapilmasi gerekenlere 1sik tutulacak, hizmet kalitesi ve
ziyaret¢i sayisinin artirilmasma yonelik Oneriler gelistirilecektir. Gastronomi turizm
etkinliklerinin, miizelerde siirdiiriilebilir bir boyuta ulasmasinda kaynak bir ¢alisma olacaktir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Gastronomi Miizeleri

Uluslararas1 Miizeler Birligi (ICOM) miizeyi; insanlifa ait somut ve somut olmayan mirasi
aragtiran ve kapsayan, birikimi sunan, 6grenme, eglenme, kesif amacli toplum hizmeti saglayan
kar amac giitmeyen kurumlar olarak aciklamaktadir (Lokman vd., 2022:382). Tiirkiye nin
miizecilikte son yillarda miizecilikte gelisim gosterdigi goriilmektedir. Stirekli degisen miizecilik
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yaklagimlar: ve ziyaretci deneyiminin zenginlesmesini 6n plana alan farklh tiirdeki miizelerin
kurulmasi ile rekabet avantaji elde edilmektedir (Yesilyurt ve Arica, 2018:63). Miizelerin, kiiltiirel
varliklar1 yansitmanin bir parcasi olarak diinya capinda bir¢ok insani tatiller sirasinda etkiledigi
bilinmektedir. Ayrica miizeler, belirli bolge veya destinasyonlarin kiiltiirel unsurlarini arayan
gezginler icin benzersiz deneyimler sunmaktadir Ayrica miizeler, 6grenmeyi ve kiiltiirel anlayis:
tesvik ederek insanlar icin deger yaratma potansiyeline sahiptir (Seyitoglu ve Alphan, 2021:414).

Gastronominin tiim insan duyularma hitap eden bir sanat sekli oldugu diistiniildiigiinde dogas:
geregi diger seyahat tiirlerinden farkliliklar icermektedir. Gastronomi turizminde; farklh
gastronomik deneyimlere ve yiyecek ve igeceklere ulagsmay1 icine alan bir kavramdan
bahsedilmektedir. Deneyim hizmetten farkli olarak duygu ve hayalleri de kapsayan siibjektif bir
kavram olup egitim, estetik, eglence ve gerceklerden kacis boyutlarini igerir. Bu nedenle turizm
destinasyonlari icerdikleri gastronomik deneyimleri, turizm pazarinda aktif rol iistlenmek ve
farkini ortaya koymak i¢in 6n plana ¢ikarmaktadir.

Ziyaret edilen destinasyon, gercek yerel kiiltiir ve yemek deneyimleri sundugunda boélgenin
cekiciligini artirmada, turistin katilimini tesvik etmede ve seyahat kararlarimin olumlu olmasinda
ve siire¢ sonundaki tatminin olugsmasinda benzersiz giice sahiptir. Ayrica tekrar ziyaret etme
niyeti ve akilda kalicithigin olusumunda oldukga etkilidir. Ozellikle akilda kalicilik faktorii icin
otantik yiyecek ve igeceklerin etkisi aragtirmalarla goriilmiistiir (Primanayam vd., 2020:320).

Gastronomi deneyiminde ziyaretgiler yiyecek ve icecekler araciligiyla tarih, kiiltiirel aliskanliklar,
gelenekler, sosyal iligkilere yonelik bir i¢gorii saglamaktadirlar. Bu birikimler, yemek gelenekleri,
yemek tiiketim sekilleri, yiyecek ve icecegin hazirlamasi ve sunumu, yemegin kiiltiirii ve yiyecek
ve iceceklerin tadimi gibi aktiviteleri yapisinda barmdirmaktadir (Seyitoglu ve Alphan,
2021:414).

Belirli destinasyon ve yorelere ait yiyecek igecek kiiltiiriinii Ogrenmek, arastirmak,
deneyimlemek sonucu olusan turizm faaliyetlerin tiimii olarak ele aliman gastronomi turizmi
(Sahin vd., 2018:70) boyunca turistler iiriinlerin yani sira otantiklik ve kiiltiirdeki anlami
aramakta ve bu durum memnuniyetlerinin belirleyicisi olmaktadir (Giizel ve Apaydin, 2016:401).
Bu turizm tiirii; lezzet sunulan bolgelere, yemek festivallerine, restoranlara, yemek tadimi ve 6zel
tatlar sunan alanlara gerceklestirilen seyahat deneyimleri olarak tanimlanmaktadir. Gastronomi
turizminin gesitliligi ve eklektik yapisi; kaliteli yemekler, kurslar ve gastronomi miizeleri gibi
farkl: tiirdeki turizm faaliyetlerini igermektedir (Kim vd., 2020:1).

Gastronomi turizminin bilesenlerinden biri olan miizeler; bolgenin otantik kiiltiirii ve yiyecek
icecek kiiltiirii taninmasinda ve deneyimlenmesinde, destinasyonun se¢imi ve tekrar ziyaret etme
isteginin olusmasinda etkin bir role sahiptir. Yerel mutfaklarin tadimi ile gerceklesen yiyecek
icecek deneyimler, ziyaretcilerin egitim ve duygusal tatmin yasamalarma da yol agmaktadir
(Keskin vd., 2020:3634).

Ulkeler arasinda, gastronomi turizminin gerceklestigi destinasyonlarda temali miizelerin 6n
plana ciktigr goriilmektedir. Bu deneyimi yasamak isteyen turistler, gittikleri destinasyonlarin
yemek kiiltiiriinii aragtirdiklar: ve bu aktarimlarin gerceklestigi miizeleri ziyareti seyahatlerinin
bir parcasi olarak gordiikleri ifade edilmistir (Demirci, 2021:1186). Kiiltiirel miras ve degerlerin
aktariminda s6z sahibi olan miizeler (Kili¢ ve Goneng Giiler, 2022:93) mutfak kiiltiiriiniin sozel,
yazili ve gorsel acidan desteklenerek, alisilagelmis iiretme bicimlerinin ve mutfak gereglerinin
sergilendigi ve yasatildigi mekanlardir (Akyiirek ve Erdem, 2019:21). Ayrica bu miizelerinin
tanitim calismalarinda kullanilmasi destinasyona olan turist talebini arttirmada, bélgenin
destinasyon pazarlamasi icin onemli katki saglamaktadir. Bolgenin gastronomik gekicilik ve
bilinirliginin olusumuna da deger katmaktadir (Cetin ve Kiigiikkomdirler, 2019:3, Savaskan,
2021:64). Stirdiiriilebilirlikte giivenilir kaynak olan miizelerin, blgenin miras1 konumuna gelmis
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iirtinleri tanitma ve ge¢misten giiniimiize yolculugunu sergileme, gastronomi tarihini 6gretme,
gastronomi kiiltiirlinii tarutma gibi misyonlar iistlendigi goriilmektedir. Bununla birlikte
yiyecek icecek yapim tekniklerinin ve iiretim asamalarmin 6gretimi, tiretimde kullanilan arag
gereglerin sergilenmesi, yoresel kiiltiir ile iligkili yiyecek ve iceceklerin tadimi, sunulan tiriinlerin
tarihgesinin arastirilmas, {irtin deneyimleme ve satin alma faaliyetlerini kapsadig: belirlenmistir
(Cavdirh ve Adan Gok, 2020:2245, Savaskan ve Cavus, 2021:95).

Miizelerdeki restoranlarin tasarim ve isleyis agisindan miize ile paralel konumlanmis oldugu
bilinmektedir. Yoreye 6zgii tiriinlerin kullanimmin gerekliligini vurgulayan, sosyal kurulus
olarak hareket eden temal1 miizeler, gidalar1 ve mutfak kiiltiirlerini yerel kiiltiirle iligkilendiren,
hizmet sundugu restoranlarinda duyusal gastronomik deneyim yasama imkani veren, kiiltiirel
bilgi ve egitimin 6nemli bir uzantisi olarak diistintilmektedir (Eerang vd., 2020:131-133).

Diinyada yer alan gastronomi temali miizelerine kiyasla, zengin bir yeme-i¢me kiiltiiriine sahip
olundugu diisiiniildiigiinde, temali miizelerin sayisal ve niteliksel yonlerden yetersiz kaldig:
goriilmektedir (Sandik¢1 vd., 2019:3046). Yilmaz ve Senel (2014:501) miizeleri; popiiler kiiltiir,
endiistriyel miras ve kiiltiirel olarak, Akyiirek ve Erdem (2019:21) mutfak kiiltiirii ve iiretim,
tarim drlinleri, igecek temelli miizeler olarak siniflandirmiglardir. Bu calismada incelenen
miizelerin Tablo 1'de gosterildigi {izere gastronomik deneyim, yerel kiiltiiriin tanitimi, tiriin,
iiretim yontem ve tekniklerini tensil ettigi goriilmektedir.

Lokman, (2022), Sezgin ve Akbiyuk, (2021), Demirci, (2021), Sar1 ve Salvarci, (2020), Akytirek ve
Erdem, (2019), Ceyhun Sezgin ve Sanlier (2018), Ozer Sahin, (2017), Sandik¢1 vd., (2019a), Cekal
vd., (2022), Mankan, (2017) yararlarilarak gelistirilmistir.

Sahinoglu (2015:157) somut olmayan kiiltiirel mirasin yasatilmasinda mutfak miizelerinin
onemine dikkat ¢ekmis, Aksoy ve Sezgi (2015:82) gastronomi turizmi yapan ziyaretcilerin
gastronomi tarihi gelenekleri ve iiretim teknikleri hakkinda bilgi edinebilecekleri miizeleri
gormek istediklerini vurgulamislardir. Bekar vd., (2017:465) Marmaris Bal Evini inceledikleri
calismalarinda miizenin yerel turizme getirileri ve gastronomik cekicilikteki rolii arastirarak
apiturizm ve miizecilik i¢in Oneriler gelistirmislerdir. Sahin ve Aydin (2017:180) Oleatrium
Miizesi ile ilgili miizenin ziyaretci ve ¢ocuklara sagladiklar: egitim icerikli deneyimine vurgu
yapmuslardir. Mankan (2017:641) iilkedeki ve diinyadaki gastronomi miizelerinin konumunu
aragtirarak bu miizelerin iyilestirilmesinde tanitim ve yenileme ¢alismalarina ihtiyag¢ duydugunu
sergilemistir. Yesilyurt ve Arica (2018:60) Emine Gogiis Mutfak miizesini deneyimleyen kisilerin
yorumlar: agisindan incelemis, yerel kiiltiiri tanitan ve bilgilendiren yemekleri 6grenmekten
aldiklar1 deneyimden c¢ok etkilendiklerini bildirmislerdir. Akyiirek ve Erdem (2019:17)
Giimiishane iline kazandirilmak istenen gastronomi miizesi i¢in diinya ve iilke capindaki temali
miizeleri inceleyerek bolgenin gastronomik {iiriin potansiyeline 1sik tutmustur. Sandik¢ vd.,
(2019:1210) {ilkedeki gastronomi temali miizeler arasindaki hizmet farliliklarini odaga
almiglardir. Ayrica Emine Gogiis Mutfak miizesinin iiriin sergileme yontemleri arasindan
dinamik sergileme 6rnegi olan video stilini sectiklerini ortaya koymusgladir.

Cavdirlh Adan ve Gok (2020:2241) Kostem Zeytinyagi Miizesi'nin kiiltiirel mirasin katkisim
arastirdiklar1 goriisme temelli arastirmalarinda miizenin kiiltiirel birikimi koruma ve gelecek
kusaklara aktarmadaki etkisini desteklemislerdir. Kendir (2020:408) ¢alismasinda gastronomik
tescilli bir {iriin olan Edirne Tava cigerinin tadimi sonrasi olusan ziyaretgi goriislerine dayali
olarak yaptiklar1 igerik analizi calismasinda, olumsuz yorum olarak servis edilen iiriiniin igerigi
ile ilgili kuru, lezzeti az ve fiyat1 yiiksek gibi yorumlar ile karsilagmislardir. Sar1 Gok ve Salvarci
(2020:120) gastronomi temali miizeler hakkindaki ziyaret¢i yorumlarini analiz ettikleri
¢alismalarinda miizenin yapisina iliskin estetik temasinin ziyaretgiler i¢in 6nemli bulundugunu
tespit etmislerdir. Keskin vd., (2020:3633) Gaziantep’e kiiltiir turizmi i¢in giden ziyaretcilerin
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unutulmaz deneyim olarak 6zel ve lezzetli yemeklerin yiiksek deger aldig1 yaratarak davramis
niyetine olumlu katkilar yaptiklarimi tespit etmislerdir. Akbulut ve Yazicioglu (2020:100) Konya
ilinin gastronomik goriiniimiiniin destinasyon imaji ve marka algilamasi tizerindeki faktorleri
belirledikleri ¢alismada etli ekmek ve bamya corbasinin 6ne ¢ikti§1 saptanmigtir. Eerang vd.,
(2020:130) yemek miizelerini ziyaret eden turistlerin motivasyonlarinin altinda yatan nedenleri
ortaya koyduklar1 calismada bireysel olarak gerceklestirilen duyusal ve somut deneyimlerden
olustugu sonucuna varmuglardir. Primanayam vd., (2020:316) yerel yiyecek ve igeceklerin
unutulmaz turizm deneyimi sunmada memnuniyet ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde olumlu
yonde etkiler tespit etmiglerdir.

Tablo 1. Tiirkiye’deki Gastronomi Temal1 Miizeler

Miize Ad1 Bulundugu il Kurulus Yili Tema
Balik Miizesi Istanbul 1991 Deniz Uriinleri
Adatepe Zeytinyag1 Miizesi Canakkale 2001 Zeytinyag,
Miirefte Feyzi Kutman Sarap Miizesi Tekirdag 2003 Sarap
Polonezkdy Aricilik Miizesi Istanbul 2004 Aricilik Malzemeleri / Bal Uretimi
Mutfak Sanatlar1 Akademisi Gastronomi Miizesi Istanbul 2004 Mutfak Geregleri
Edremit Evren Ertiir Tarihi Zeytinyag1 Aletleri Miizesi Balikesir 2005 Zeytinyag1
Halk Ekmek Miizesi Ankara 2007 Ekmek Yapimi
Emine G6giis Mutfak Miizesi Gaziantep 2008 Yoreye Ozgii Mutfak Kiiltiirii
Cine Aricilik Miizesi Aydm 2010 Arnclik
Atatiirk Orman Ciftligi Sarap Miizesi Ankara 2010 Sarap, Tursu, Sirke
Ozel Mugla Aricihik Miizesi Mugla 2010 Aricilik
Eko Zavot Peynir Miizesi Kars 2011 Peynir
Hacibanlar Evi Mutfak Miizesi Sanlurfa 2011 Yoresel Mutfak Kiiltiirii
Tarihi Erzurum Evleri Restoran Miize Erzurum 2011 Mutfak Kiiltiirii
Oleatrium Zeytin ve Zeytinyag: Tarihi Miizesi Aydmn 2012 Zeytin ve Zeytinyag1
Marmaris Bal Evi Miizesi Mugla 2012 Bal
Antakya Tibbi ve Aromatik Bitkiler Miizesi Hatay 2012 Tibb1 Aromatik Bitkiler ve Baharatlar
Egea Zeytinyag1 Miizesi Manisa 2013 Zeytin ve zeytinyag1
Pelit Cikolata Miizesi istanbul 2014 Cikolata
Marmaris Kapurcuk Kiiltiir ve Gastronomi Evi Mugla 2015 Mutfak Kiiltiirii
Gaziantep Baklava Miizesi Gaziantep 2016 Baklava
Bicak Miizesi Bursa 2017 Bigak
Kostem Zeytinyagi Miizesi [zmir 2017 Zeytinyag1
Altinozii Tokagh Zeytin ve Zeytinyag1 Miizesi Altmézﬁ/Hatay 2017 Zeytinyag1 Uretimi / Tarihgesi
Dulkadiroglu Tematik Mutfak Miizesi Kahramanmaras 2017 Yoresel Mutfak Kiiltiirii
Ozel Yériik Miizesi Antalya 2017 Mutfak Kiiltiirii
Tirk Lezzet Miizesi Istanbul 2018 Yerel Yemek
UNESCO Hatay Gastronomi Evi Hatay 2019 Yoresel Mutfak Kiiltiirii
Dondurma Miizesi Kahramanmaras 2019 Dondurma
Safranbolu Cikolata Miizesi Safranbolu 2019 Cikolata Uretimi / Ekipmanlar1
Safranbolu Kahve Miizesi Safranbolu 2019 Kahve Tarihgesi / Ekipmanlar:
Hayrabolu Salgamli Tarim Miizesi Tekirdag 2019 Sarap, Tursu, Sirke
Bugday Miizesi Malatya 2020 Bugday ve Uretilen Gidalar
Bursa Cikolata Miizesi Bursa 2021 Cikolata
My Chocolate Bodrum Cikolata Miizesi Mugla 2021 Cikolata
Ayvalik Zeytinyag1 Miizesi Ayvalik 2022 Zeytinyag1 Uretimi / Ekipmanlari
Caykur Cay Miizesi Rize 2002 Cay ve Uretim

Savagkan ve Cavus (2021:93) Adatepe Zeytinyag1 Miizesinin ziyaretci deneyimlerini TripAdvisor
ilizerinden analiz ederek miizeye iligkin egitim ve estetik boyutun olumlu yorumlar arasinda
bildirildigi ayrica az da olsa olumsuz olarak ¢alisan, alisveris ve bina ile ilgili yorumlarin varligi
gozlenmistir. Seyitoglu ve Alphan (2021:413) cay ve kahve miizesinde gastronomik deneyim
yagayan ziyaretcilerin olumsuz yorum olarak personel tavir ve yetenekleri, yabanci dil bilgileri
ve temizlik konularmi sorun olarak gordiiklerini rapor etmislerdir. Ozer Sahin ve Aydin
(2021:459) Mugla Aricilik Miizesi'nin gelisimine katki saglayacak arastirmalarinda, ariciligin
turizm sektorii i¢in 6nemini ve atilmasi gereken adimlar1 bildirmislerdir. Demirci (2021:1184)
gastronomi miizelerinin web sitelerini analiz ederek sitelerin miisteri iliskileri, kurumsal marka
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kimligi ve tasarim yoniinden yetersiz diizeyde kaldiklarmi belirlemiglerdir. Ceyhun Sezgin ve
Akbiyuk (2021:153) diinyanin farkl yerlerindeki gastronomi miizelerini ele aldiklar1 ¢calismada
bu miizelerin destinasyonun pazarlanmas: ve turizm potansiyeline yaptiklar1 katkida cazibe
roliine atif yapmiglardir. Kurt ve Arslan Ayazlar (2021:1286) Gaziantep Mutfak Miizesi ziyaretci
profilinin ¢ogunlukla Istanbul’dan seyahat eden geng yas grubundan olustugunu ortaya
koymuslardir.

Cekal vd., (2022:1655) iilkede bulunan gastronomi temasina sahip miizeleri ayrintih sekilde
inceleyerek bu alanda farkindaligin artirilmasina olan ihtiyaca dikkat ¢ekmislerdir. Lokman vd.,
(2022:380) Tiirkiye'nin zeytinyag ile ilgili ilk miizesi olma unvamn tagiyan Adatepe Zeytinyagi
Miizesini bolge turizm etkinliklerini artirmadaki katkisin1 ve ¢ekim unsuru olma roliinii ele
almislardir. Kirbag ve Bucak (2022:581) Eko Miize Kars Zavot Peynir Miizesi'nin yerel turizmdeki
cekicilik roltinii, turistik aktivite olusturma ve gastronomik marka degeri yaratma yetenegini
incelemisleridir.

Yapilan calismalar incelendiginde, gastronomi temali miizelerin; siirdiiriilebilir turizm
faaliyetlerinde, son yillarda yiikselen deger olarak ifade edilen gastronomi turizmi i¢in nemine
vurgu yapilmigtir. Ozellikle temali miizeleri; kiiltiirel mirasm aktariminin saglanmasinda,
destinasyon seciminde cazibe unsuru olarak anilmasinda, ziyaretcilerin merak, 6grenme, tadim
gibi Onemli deneyimlerini gerceklestirmelerindeki roliine dikkat c¢ekilmistir. Gelecekte
farkindaligin artirilmasi igin miizelerin sayisinin ve niteliginin zenginlestirilmesine olan ihtiyag
gozler Oniine serilmistir.

Hizmet Hatalar

Siire¢ odakli bir etkinlik olan turizm faaliyetlerinde hizmet alim1 ve hizmetin sunumu sirasinda
bazi sorunlarin yasanmasi kaginilmaz goriilmektedir. Hizmet hatasi kavrami; miisteri deneyimi
sirasinda hizmetle ilgili yasanan ve beklentilerin karsilanamamasindan dogan bir sorun, eksiklik
ve memnuniyetsizlik olarak agiklanmaktadir (Temiz ve Kurtoglu, 2021:363).

Hizmet hatalar1 farkli asamalarda ortaya ¢ikmakta, siireg icesinde hizmet karsilasmalarinin
yogun yasandigl zamanlarda kendini gostermektedir. Hizmetin sunumundan, miisteri
beklentilerinin karsilanmamasindan, is gorenin tutum ve tavirlarindan, kurumun organizasyon
yapisindan kaynaklanan hatalar ile kurumun fiziki sartlarindan kaynaklanan ergonomik kosullar
hizmet hatalari olarak siniflandirilmaktadir (Akgoz ve Krasnikova, 2020:449).

Miizelerin hizmet Kkalitesini anlamada, hizmetten duyulan memnuniyetin yaninda,
aksakliklardan kaynaklanan memnuniyetsizligi anlamak da énemlidir. Hizmet hatalar1 miisteri
beklentilerinin altinda kalan hizmet performanslarini gostermektedir. Hizmet basarisizligimin
sonuglar1 arasinda olumsuz agizdan agiza iletisim ve sikayetler en yaygin iki memnuniyetsizlik
sonrasi olusan davraniglardir.

Literatiirde hizmet hatalar1 ve sikayetlerini ¢evrimici platformlar yoluyla arastirildig: ¢calismalar
incelendiginde; Chuang vd., (2012:257) hizmet hatalar1 ile karsilasan miisterilerin ekonomik
kaynakli telafi cabalarindan daha fazla memnun olduklarmni, siirecte karsilastiklar: hatalarin
telafisinde ise psikolojik kaynakli telafi stratejilerinin ise yaradigini bildirmislerdir. Hizmet hatasi
boyutlarmin ziyaretgilerin olumsuz yorumlarma dayali olarak kesfedilip tanimlanmas1 hatanin
telafisine yonelik adimlara destek olmaktadir (Su ve Teng, 2018:216).

Sahin ve Sad (2018:199) Tiirkiye’de popiiler ve ziyaretci sayist en fazla olan miizelerin sikayet
yorumlarmi analiz ettiginde %14 oraninda ortaya ¢ikarilan olumsuz yorumun cevre, bina ve
ziyaretci kaynakli oldugu sonucuna ulasilmistir. Su ve Teng (2018:215) miize hizmet hatalarim
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belirlemek istemis ve giriste beklenilen siralar, kalabalik kaynakhi sorunlar ve calisanlardan
kaynakli sikintilar1 hata olarak belirtmislerdir.

Kog (2019:513) hizmet hatalar ve telafilerinde orgiitsel vatandaslik, islem analizi, duygusal zeka,
stres, titkenmislik, duygusal zeka, gibi kavramlarin birlikte degerlendirilerek gelistirilmesinin
altim1 ¢izmistir. Sahin vd., (2019:68) Alagati’daki restoranlarda hizmet alan misafirlerin en ¢ok
fiyatin yiiksek olmasmndan, verilen hizmetin fiyati karsilamamasindan ve fiyat bilgisinin
mentilerde yer almamasindan sikayetci olduklarini bildirmislerdir.

Yazic1 Ayyildiz ve Baykal (2020:2660) tarafindan konaklama isletmelerinde olumsuz bildirilen
durumlar incelendiginde; calisanlarin tavirlari, yemegin lezzetli ve ¢eside sahip olmasi, odalarm
temizlik ve diizeni olarak bildirilmistir. Akdu ve Cengiz (2020:4413) konaklama isletmelerinde
hizmet sunumu sirasinda sikayet yoluyla bildirilen hatalari incelemis, hizmet kalitesi ve
kurumsal imaja yonelik algilarin negatif oldugunu ve o6zellikle telafi etmede 6ziir dilemenin
onemini vurgulamislardir. Krasnikova ve Akgoz (2020:446) konaklama isletmelerinde hizmet
hatalar1 ile karsilasan misafirlerin isletmeye tekrar ziyaret etme niyetlerinin olmadigin
belirlemislerdir. Erdogan Tarak¢i ve Goktas (2020:259) turizm isletmelerinde ¢alisan kaynakl
hatalar ile isletme yonetiminin yarattig1 hizmet hatalarmin miisteri memnuniyetsizligini ortaya
¢ikarmada etkin oldugu, hata telafisinde odaya yemek servisi, iicretsiz ala carte yemegi ve
indirim uygulamalarmin etkili oldugu sonucuna varilmigtir.

Demirdelen Alrawadeih (2021:15) tarihi miizelere yonelik gevrimici sikayetleri inceledigi
calismasinda yonetimsel sorunlar, ziyaretgiler ve miize deneyiminden kaynaklanan sorunlarin
siklikla dile getirildigini tespit etmislerdir. Kirici Tekeli ve Tekeli (2021:55) Sarikamus kis
otellerinin hizmet kalitelerini artirmada TripAdvisor sitesinden elde ettikleri olumsuz goriiglere
odaklanmig, hizmetin dogru ve giivenli bulunmamasi, yemeklerin lezzetini diisiik ve
cesitliliginin az olmasi, kahvalt1 servisinde yoresel yiyeceklere yer verilmemesi, sicak igeceklerin
yetersiz Olgiide servis edilmemesi gibi konularin yiiksek diizeyde sikayet konusu oldugunu
belirlemislerdir. Lee vd., (2021:1) engelli turistlerin duygusal degerlendirmeler sonucunda temel
hizmet hatalar1 ve kisilerarasi hizmet hatalarinin aciklanmasinda anlamli iligkiler ortaya
koymuslardir. Tavukquoglu ve Atay (2021:173) konaklama isletmelerinde yer alan animasyon
etkinliklerine yonelik TripAdvisor {izerinden elde ettikleri yorumlar {izerinden yaptiklar
calisma sonucunda; animasyon aktivitelerinin yetersiz diizeyde, rutin ve diisiik kalitede
algilanildigini gostermiglerdir.

Rosouli vd., (2022:662) miisteri affetme ve ihanet duygular1 arasindaki iliskinin restoran hizmet
hatalarinda restoran itibarinin kaybina olan etkisini, hizmet hatasin olustuktan sonra miisteriye
gonderilen Oziir mektubunun miisteri affetmesi tizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu
belirtmislerdir.

Yapilan ¢alismalar incelendiginde; hizmet hatalariin, 6zellikle miisterilerin olumsuz yorum ve
deneyimlerinin analizi {izerine belirlendigi goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan ve bu hatalarin daha ¢ok
calisan, ziyaretgi ve fiziki sartlardan kaynaklandig: tespit edilmis ve ziyaretgilerin memnuniyet,
tekrar ziyaret etme ve satin alma davraruslarini etkiledigi goriilmiistiir. Hizmet hatalarinin
telafisinde uygulanan stratejilerin ziyaretgilerin duygusal ve zihinsel durumlarina biiyiik dlgiide
etkileme giiciine sahip oldugu tespit edilmistir.

ARASTIRMANIN YONTEMi

Tiirkiye’de bulunan gastronomi temali miizeleri ziyaret edenlerin deneyimleri; hizmet hatalar:
yoniinden incelenerek, gastronomi miizelerine ve ziyaretcilerine deneyimlerini gelistirici neriler
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sunulmasi amaglanmaistir. Ziyaretgilerin miize deneyimlerini iyilestirmek ve gelecekte yasanacak
hatalarin ortadan kaldirilmasi icin yapilmasi gerekenlerin ortaya konacag ¢alisma ile miizelerin
hizmet kalitesi ve ziyaretci sayisinin artirilmasi hedeflenmektedir.

Aragstirmada gastronomi miizelerindeki ziyaretci deneyimleri, hizmet hatas1 yoniinden nitel
arastirma uygulamalarindan igerik analizi ile incelenmistir. Ierik analizi; sozlii ve yazili metinler
ve diger belgelerin sistemli ve objektif bir sekilde incelendigi nitel yéntemlerden bir yaklagimdir
(Unal ve Celen, 2021:267). Bu dogrultuda TripAdvisor seyahat sitesinde gastronomi temali
miizelerin ziyaret¢i yorumlari incelenmis ve miize deneyimine yonelik yapilan yorumlar
arasindan hizmet hatasin temsil edecek olumsuz yorumlar calismaya dahil edilmistir. Toplanan
yorumlar, aragtirmanin verileri olup dokiiman analizi yontemi kullanilarak analiz edilmistir.

Dokiiman analizi; metinlerin degerlendirilme sonucunda anlamli yorumlar kazandirilmasim
amaclayan bir yaklasimi ifade etmektedir. Dokiiman kaynagy; dergi, gazete, kitap, bilgisayar, film
veya internet araciligiyla elektronik ortamlardaki; e-postalar, bloglar, sosyal medya platformlari,
web siteleri vb. gibi web tabanli kaynaklardan da olusabilmektedir. Dokiiman analizi
sonucundaki, elde edilen gorsel ve yazili belgeler veri kaynagini olusturarak ayrmtili analize tabi
tutulmaktadir (Tavukcuoglu ve Atay, 2021:177).

Tablo 2. Gastronomi Temali Miizelerdeki Ziyaret¢i Deneyimlerine Yonelik Trip Advisor
Sitesinde Yer Alan Olumsuz Yorumlar

Miizenin Adi Orta Kotii Berbat Toplam
Adatepe Zeytinyag1 Miizesi 12 1 0 13
Kutman Sarap Miizesi 2 2 0 4
Emine Goglis Mutfak Miizesi 56 15 3 74
Marmaris Bal Evi 2 1 1 4
Eko Miize Zavot 5 2 2 9
Tarihi Erzurum Evleri 45 10 27 82
Hatay Tibbi ve Aromatik Bitkiler Miizesi 4 1 1 6
Hatay Unesco Gastronomi Evi 8 5 7 20
Kostem Zeytinyag1 Miizesi 1 0 0 1
Egea Zeytinyag1 Miizesi 4 2 1 7
Pelit Cikolata Miizesi 16 5 3 24
Marmaris Kapurcuk Kiiltiir ve Gastronomi Evi 1 0 1 2
Mutfak Sanatlar1 Akademisi 1 0 0 1
Gaziantep Mutfak Sanatlar1 Miizesi 20 8 20 48
Hacibanlar Evi Mutfak Miizesi 1 0 0 1
Tirk Lezzet Miizesi 2 0 0 2
Dondurma Miizesi 2 0 0 2
Bursa Cikolata Miizesi 1 1 0 2
Safranbolu Kahve Miizesi 2 0 0 2
Toplam 185 58 66 304

Calisma kapsaminda Oncelikle gastronomi temali miizelerinin listesi olusturulmus ve
TripAdvisor seyahat sitesinde ziyaretci yorumu alanlar aragtirmaya dahil edilmistir. Tablo 1
incelendiginde; Tiirkiye’de gastronomi temal1 toplam 37 miize oldugu goriilmektedir. Miizelerin
tema dagilimlarina bakildiginda en fazla dokuz miize ile mutfak kiiltiirii miizesi, yedi adet
zeytinyag1 miizesi, dort adet cikolata miize, ii¢ adet sarap temali miize, {i¢ tane aricilik miizesi,
bir tane bicak, bal, cay, ekmek, bugday, peynir, dondurma, kahve, baklava, balik, tibbi ve
aromatik bitkiler miizesi bulunmaktadir. Bu miizeler i¢cinden olumsuz yoruma sahip olan 19
gastronomi temali miize arastirmanin 6rneklemini olusturmus, ¢alismada Mart 2013-Ocak 2023
arasinda yapilmis olan toplamda 304 yorum ele alinmustir. Yorumlar icerik ve dokiiman analizi
ile degerlendirilmis ve arastirmanin tema ve boyutlar: olusturulmustur.

274



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 7(2): 266-283.

BULGULAR

TripAdvisor seyahat sitesinden elde edilen veriler gastronomi miize ziyaretgilerinin birakmig
oldugu olumsuz yorumlar igermektedir. Yorumlar analiz edildiginde; gastronomi temali
miizelerde yasanan hizmet hatalar1 boyut ve temalar1 kesfedilerek ortaya konulmustur. Yapilan
analizler sonrasinda kargilagilan hizmet hatalar1 boyutlarinin ziyaretci (%36,2), servis sistemi
(%35,4), calisan (%13,5), miize yonetimi ve organizasyon (%10), miizenin ortami (%4,8) kaynakl
hizmet hatalar1 oldugu ortaya konulmustur. En yiiksek olumsuz yorum alan boyutun ziyaretci
kaynakli hizmet hatasi boyutu oldugu goriilmiis, tiim boyutlar icinde sunulan yiyecek ve
iceceklerin igerigi, kalitesi ve lezzeti (%9,9), fiyatlarin yiiksek bulunmas: (%9,7), diger
ziyaretgilere tavsiye durumu (%9,4), sunulan yiyecek ve igeceklerin icerik porsiyon yeterliligi
(%7,7), calisanlarin ilgisiz tavir ve yaklasimlari (%6,9) temalar tespit edilmistir.

Hizmet
Hatas
Boyutlar:
I I I 1
A} A} A} A}
. .. q Miize
Calisan S‘erv1s' Ziyaretci Mizenin yonetimi ve
Sistemi K Kl Ortanm :
Kaynakl1 aynakl Organizasyon
Kaynakl1 Kaynakl1 Kaynaklt

Sekil 1. Arastirma Kapsaminda Ortaya Cikan Gastronomi Temali Miize Hizmet Hatalar1 Tema
ve Boyutlar

Tablo 3. Ziyaret¢i Kaynakli Hizmet Hatalar1

Ziyaretci Kaynakli Hizmet Hatalar1 | f % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri

Diger Ziyaretcilere Tavsiye Durumu |37 | 94 Y6.resel yerTlekler jt)a§ta olmak iizere tiim yemekler icin asla tercih
edilmemesi gerekir

Fiyatlarin Yiiksek Bulunmas: 38 9,7 | Fiyatlar gereksiz yiiksek

Begeni-Memnuniyet Algisi 29 7,4 | Biiyiik merakla gittik ama biiyiik hayal kiriklig: oldu

e e Biz gezmek icin girdigimizde maalesef yemek kiiltiiriinii yansitmadigim
M I le Ilgili D 1 22 2 o . . R .
uzenin leerigl 1ie Hgih Dusunceler 56 gordiik, benim beklentim rehber turunun biraz daha zengin olmasi

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 16 4,1 | Misafirperverlikten eser yok asla gitmeyecegim yerlerin baginda geliyor

Tablo 3 incelendiginde ziyaretci kaynakh hizmet hatalar1 arasinda en ¢ok olumsuz yorum alan
temanin, miizeyi ziyaret etme potansiyeline sahip ziyaretgilere yonelik birakilan olumsuz
ifadelerden olustugu goriilmiistiir. “Maalesef hem zaman hem para kaybr oldu, tavsiye
etmiyorum” gibi ifadelerin siklikla tekrarlandigi goriilmiistiir. Beklenti iginde gelinen miize
ziyaretlerinden istenilen diizeyde tatminin alinamamas: ifadelere yansimigtir. Fiyatlarin yiiksek
bulunmasi dikkate deger hizmet hatalarmin baginda gelmektedir. Ziyaretci sayisini artirmak
isteyen miizeler igin fiyatlarin herkes icin ortalama standartlara getirilmesi ihtiyag olarak
belirtilmistir. “Hayal kirikli$1” ifadelerin biiyiik olgiide tekrarlandigi, begeni- memnuniyet
temasinda miizelerin ziyaretci beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 gosterilmistir. Miizenin
iceriginin, gastronomi turizm odakl deneyim yasamak isteyen turistler i¢in tatminlerinin epey
altinda kaldi81 “Biz gezmek icin girdigimizde maalesef yemek kiiltiiriinii yansitmadigin gordiik,
benim beklentim rehber turunun biraz daha zengin olmasi” ifadeleri ile ortaya konmustur.
Bununla birlikte tekrar ziyaret etme niyetine yonelik miizeye gelenler “asla gelmeyecegim
yerlerin basinda geliyor” gibi yorumlar kullanmiglardir.
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Tablo 4. Servis Sistemi Kaynakli Hizmet Hatalar

Servis Sistemi Kaynakli Hizmet Hatalar1 f | % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri

Herhangi bir esnaf lokantasinda ¢ok daha lezzetli yemekler var.

Servis edilen yiyecek ve igeceklerin igerigi, 39|99 Mezeler idare ederdi ama et yemekleri tam bir fiyasko. 5 kisi gittik,

kalitesi ve lezzeti kimse ana yemegini bitiremedi. Boyle rezil et anlayisi olmaz. Ne
baharat1 var ne pismesine dikkat edilmig

Servis edilen yiyecek ve igeceklerin igerik 30|77 Tadim tabag1 tam anlamiyla tadim igin ikinci lokma yok ve yeterli

porsiyon yeterliligi cesit olmadigini diisiiniiyorum.

Servis hizmetinin kalitesi kaynakli hatalar 20 | 5,1 | Kisacas: korkung bir servis

is hi tinin eksik ve hatali ol d
Servis hizmetinin eksik ve hatali olmasindan 15 | 3,8 | Hem de sicak olmadi gereken yemekler buz gibi geldi

kaynakli hatalar

Cok cok servisleri kotii yarim saat oturduk kimse gelmedi bile servise
Servis hizmetinin zamanlamasi ve yasanan 12130 icin,
gecikme kaynakl1 hatalar """ | Fakat kendimde igletmecilik yapmus biri olarak bu kadar kétii ve yavas

servis asla gormedim

Servis hi t al temi hijyeni il .
ilegzriiorlllznr?aer laninin temiz ve fjyent fe 10 | 2,6 | Igren¢ masalar, tozlu yerler var. Hayatimda gittigim en igrenc yer.

1 i k vei klerin otantikligi
s?mf an yiyeeek ve igecekierin otantiigt ve 8 | 2,0 | Yemeklerin yoreyi temsil etmekle alakas1 yok
kiiltiiri yansitmamasi

Servis alan1 ve oturma diizeni ile ilgili 5 | 1,3 ] Cokigice

Servis sisteminden kaynaklanan hatalar incelendiginde; ziyaretciler tarafindan miize
restoranlarinda sunulan yiyecek ve iceceklerin lezzet ve kalitesinden duyulan memnuniyetin
hizmet siireci ve sonucuna yansidig: tespit edilmis olup “yemek kalitesi ve lezzeti kotii” ifadeleri
on plana c¢ikmustir. Ziyaretgiler tarafindan en fazla olumsuz olarak bildirilen servis edilen
yemeklerin porsiyon biiyiikliikleri ve miktarlari olmus “normal porsiyonlarin dahi tadim tabagi
gibi” ifadeleri beraberinde getirmistir. Servisin kalitesi; sunum ve servis sekilleri, ikramlar
yoniinden degerlendirilmis “berbat servis” ifadelerinin yinelendigi goriilmiistiir. Hazirlanan
yemeklerin servisinde sicakliga uyulmamasi, siparigin eksik sunulmasi, siparis edilen yiyecek
icecek yerine farkli iiriinlerin sunulmasi gibi durumlarinin belirlendigi servis hizmetinin eksik ve
hatali olmasindan kaynaklanan hatalarm, ziyaret¢gilerin memnuniyetlerini biiyiik olgiide
etkiledigi saptanmigtir. Ziyaret¢i tarafindan istenen yiyecek ve igeceklerin zamaninda
getirilmemesi ve fazla bekletilme kaynakli hatalarin tekrar ziyaret etme niyetine olumsuz
yansidig1 belirlenmistir. Restoran alaninin temizlik ve hijyen durumlari ile sunulan yemeklerin
yerel kiiltiirii yansitmamasi ziyaretcilere hayal kirikli§1 yasatmistir. Bununla birlikte restoran
yemek alaninin diizeninin yemekten duyulan tatmini etkiledigi belirlenmistir.

Tablo 5. Calisan Kaynakl Hizmet Hatalar:

Calisan Kaynakli Hizmet Hatalar1 f % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri

Caliganlarin Hgisiz Tavir ve Yaklagimlar1 | 27 | 6,9 | “Garsonlar insanin yiiziine bile bakmiyor”

“Nezaketsiz garsonlarla diinyanin en giizel yemegini yiyecegimi
1§ 1 Kab Tavirl 1 4, . . . .
Calisanlarin Kaba ve Saygisiz Tavirlar: 8 6 bilsem (ki o da yok) bir daha gitmem”

Calisanlarin Giiler Yiizlii Olmamast 4 10 ”Garsor.llardan giiler yiiz beklemiyorduk ama suratsiz olmalarmi da
beklemiyorduk”

Calisanlarin Egitimi ve Kalitesi 4 1,0 | “Cok koétii diisiik bir seviyede personel”

Ziyaretgilerin memnuniyet ve miizeden aldiklari tatmini en ¢ok etkileyen durumlarin basinda
gelen calisanlara iliskin davrarnislar arasinda; calisanlarin hizmet siireglerinde ilgisiz tavir ve
yaklagimlar: gelmistir. “Servis personelinin siparis esnasinda ziyaretcilerin yiiziine bakmamas1”
en ¢ok hata olarak bildirilen konular arasinda dikkati ¢ekmistir. Calisanlarin kaba ve saygisiz
davraruslari, yerel yemeklerin tadimi esnasinda alinan zevk ve heyecani azaltici yonde etki
gostermistir. Calisanlarin giiler yiizlii olmamalar1 “Garsonlardan giiler ytiz beklemiyorduk ama
suratsiz olmalarmi da beklemiyorduk” yorumu ile duyulan memnuniyetsizlik dile getirilmis,
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calisanlarin nitelik olarak istenilen kalitede olmamalar1 “Cok kotii diisiik bir seviyede personel”
sOylemi ile hizmetin kalitesine yansiyan diger hususlar1 meydana getirmistir.

Tablo 6. Miize Yonetimi ve Organizasyonu Kaynakh Hizmet Hatalar

Miize Yonetimi ve Organizasyonu

f % | Ziyaretci ifadeleri Ornekleri
Kaynakli Hizmet Hatalar i yaretci Ifadeleri Ornekleri

Miidiirlerine bu konuyu soyledik bizi tersledi. Bu nasil esnaflik bu

Isletme-y6netim kaynakh d 1 16 |41
Fetme-yonetim kaynakty durumiar 6 nasil kiiltiir anlayamadim.

Bir giin 6ncesinden isletmeye gidip rezervasyon yaptirdigimiz halde

R iparis takibi ile ilgili
C#ervasyon ve siparig takibi e gt 9 2,3 | mekana almiyorlar kiistah bir sekilde etkinlik var iki saate biter

I
soruniar diyorlar
Odeme ile ilgili durumlar 7 1,8 e S
Temassiz 6zelligi olan kartiniz yoksa giremiyorsunuz
Giris ticreti 7 1,8 | Miize Giris Ucreti Ortalamanin Biraz Uzerinde.

Miize yonetimi ve organizasyondan kaynaklanan hatalar her ne kadar ziyaretci ve ¢alisan
kaynakl hizmet hatalar1 kadar 6n plana ¢ikmasa da hizmet alimi siirecinde aksaklik ve
problemlerin yasanmasma neden olabilmektedir. Ozellikle miize ve miizeye ait restoramin
isletilmesinden sorumlu kisi ve yoneticilerin kisilik 6zellikleri, bilgi ve deneyim eksiklikleri,
organizasyon yapma becerilerinin diisiik olmas1 ve ziyaretci iletisiminde yetkin olmama gibi
konularm yol ac¢tif1 durumlar miizeden alman tatmin, begeni ve tekrar ziyaret etme niyetine
yansimigtir. Bununla birlikte rezervasyon ve siparis takibi gibi sorunlarm etkili bir sekilde
yonetilememesi ziyaretgilerin giivenini diisiiren etkenler olarak gozlenmistir. Ayrica giris
ticretleri baz1 ziyaretciler tarafindan yiiksek bulunmus ve olumsuz bir durum olarak ifade
edilmigtir. Odeme sirasinda yaganan aksakliklarin giderilememesi, hizmetin alim siirecini
yavaslattif1 tespit edilmigtir.

Tablo 7. Miizenin Ortamindan Kaynakli Hizmet Hatalar1

?;rz::li?ar?ar;alr-lllilznnc:::‘Hatalan f % Ziyaretci ifadeleri Ornekleri
Temizlik ve Hijyen 6 1,5 Bir de alt kattaki tuvaletlerin kokusundan acayip rahatsiz olduk.
Miizenin i¢ kisminin boyutlar: 6 15 Aman aman bir miize olmamakla birlikte gezmesi ¢cok
Bununla birlikte icerisinde mescit ve cocuk workshop alani igin yer
Aile dostu mekan olmasi 4 1,0 ayrilmisken, bebek bakim odasimnin olmamasimin da ¢ok ciddi bir
eksiklik oldugunu diisiiniiyorum
Miizik yayminin kalitesi 3 0,8 Cansiz miizik...

Miize ortamindan kaynaklanan hizmet hatalarinda ziyaretciler tarafindan temizlik ve hijyen ile
ilgili rahatsiz olunan durumlar olarak belirlenmistir. Gastronomi miizeleri s6z konusu
oldugunda bu temadan duyulan rahatsizlik 6zellikle tuvalet koku ve hijyeni konusunda ifade
edilmistir. Aileler igin ¢ocuklarin rahat edecegi yasanabilir keyif alinabilir ortamlar olarak
gordiikleri miizelerde bebek bakim odasinin bulunmamasi ve diger miisterilerden kaynakl
gorgii kurallarina uyulmamasi aile dostu mekan olunmamasi, hizmet hatasi olarak bildirilmistir.
Miizik yaymin kalitesinin, ambiyans: etkiledigi ifade edilmis ve sorun olarak ziyaretciler
tarafindan bildirilmistir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Bu c¢alismada gastronomi turizmi aktivitesini tematik miizeler yoluyla yasamak isteyen
ziyaretcilerin deneyimleri; karsilastiklar1 hizmet hatalar1 TripAdvisor'a biraktiklar1 olumsuz
yorumlara dayali olarak ortaya konulmustur. Arastirma ile ziyaretcilerin miize deneyimlerini
iyilestirme ve gelecekte yasanacak hatalarin ortadan kaldirilmasi i¢in yapilmas: gerekenler ile
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miizelerin hizmet kalitesi ve ziyaret¢i sayisimin artirilmasma yonelik Oneriler gelistirilmek
istenmuistir.

Arastirmada elde edilen sonuglar; ziyaretcilerin TripAdvisor seyahat sitesine biraktiklar:
olumsuz yorumlar, arastirmanin verileri olarak igerik analizi ile incelenmis, ¢alismanin tema ve
boyutlarii olusturmustur. Analiz sonuclarina gore; gastronomi temali miizelerde karsilasilan
hizmet hatalar1 boyutlarinin ziyaretgi, servis sistemi, ¢alisan, miize yonetimi ve organizasyon,
miizenin ortami1 kaynakl oldugu ortaya konulmustur.

En yiiksek olumsuz yorum alan boyutun ziyaret¢i kaynakli hizmet hatasi boyutu oldugu
belirlenmis, boyutlar arasinda sunulan yiyecek ve iceceklerin lezzeti, igerigi, kalitesi ile fiyatlarin
yliksek bulunmasi, diger ziyaretcilere tavsiye durumu, sunulan yiyecek ve igeceklerin igerik
porsiyon yeterliligi, calisanlarimn ilgisiz tavir ve yaklasimlar siklikla ifade edilen konular arasinda
yerini almigtir.

Sahinoglu (2015:156) iki farkli miizeyi karsilastirdig1 calismasinda; ziyaretgilerden giris ticretinin
alinmamasi ve giris kapisinda turnikelerin yer almamasimin ziyaretci sayisin artirdigimni ifade
etmistir. Calismada belirlenen giris iicretlerinin fazla ve gereksiz oldugu benzer sekilde
ziyaretgiler tarafindan ifade edilmistir.

Su ve Teng (2018:219) miizelerdeki park alanmnin yetersiz olusunu, personelin kaba tavirlarini,
miize icinin yetersizligini, personeldeki egitim eksikligini, asansdrlerin olmamasi, tuvaletlerin
kirli ve kiiciik olmasi, Wi-fi kalitesinin diisiik olmasi, engelli bireyler icin daha fazla dikkat ve
Ozene ihtiya¢ oldugunu, yabana turistler i¢in ¢ok dilli deneyim sunmanin gerekligini, sunulan
gidalarin kalitesi ve fiyati, ¢alisanlarin olumsuz tutumlarmi hizmet hatas: olarak belirttikleri
calismay1 destekler nitelikte, arastirmada; ziyaretciler tarafindan miizenin igeriginin yetersiz
olusu, miizenin alaninin kiigiik ve dar olusu, miizik yayinn kalitesiz oldugu, aile ve engelli dostu
mekan olmayisy, calisanlarin egitim kalitesinin diistik olusu benzer sekilde olumsuzluk olarak
belirlenmistir.

Sahin (2018:228) miizeler ile ilgili olumsuz yorumlarin basta g¢evre, bina, ziyaretc¢i kaynakh
dagilim gosterdigini, olumsuz olarak goriilen durumlarin basinda ziyaret¢i memnuniyeti igin
daha fazla imkdn sunumu ve diizenleme yapmalarinin gerekliligi olmustur. Benzer gekilde,
ziyaretci kaynakli hatalar arastirmada, biiytiik bir boyutu olusturmus, memnuniyet oranlarmdaki
diistikliik diger ziyaretcilere tavsiye etme ve tekrar ziyaret etme iizerine onemli oOlgiide
yansimigtir.

Sahin vd., (2018:68) Alacat1 restoranlarmi deneyimleyen turistlerin en fazla fiyat ve fiyatin
hizmete esdeger olmamasindan sikayet ettigi calismanin sonuglarina yakin olarak, miizede
gastronomi deneyimi yasamak isteyen ziyaretciler tarafindan ¢ok yakin bir sekilde yiiksek fiyat
ve degerin uyusmadig1 hata olarak bulunmustur.

Yazic1 Ayyildiz ve Baykal (2020:2600) otel e-sikayet konularini daha ¢ok, hizmet kalitesi, yonetici
ve calisanlarin tavirlarindan kaynaklanan olumsuzluklar olarak belirlemisler bununla birlikte;
temizlik yemeklerin lezzet algis1 ve cesitliligin de ©nemli sikayet konular1 arasinda
bildirmiglerdir. Yakin bir sekilde ziyaretciler temal miizelerde yiyecek iceceklerin kalitesi ve
lezzetini servis kaynakli hizmet hatalarinin basinda ifade etmislerdir. Ayrica ¢alisanlarin ilgisiz,
kaba, saygisiz tavir ve yaklagimlarinin benzer konulardan duyulan memnuniyetsizligi
gostermistir. Akdu ve Cengiz (2020:4413) konaklama isletmelerinde hizmet sunumu sirasinda
sikayet yoluyla bildirilen hatalar1 incelemis, hizmet kalitesi ve kurumsal imaja yonelik algilarm
negatif oldugunu belirledikleri arastirmanin sonuglari, bu calismada ortaya konan servis
hizmetinin kalitesinden kaynaklanan durumlarmn memnuniyetsizligi artirdigy ile paralellik
gostermektedir. Akgoz ve Krasnikova (2020:446) konaklama isletmelerinde tespit edilen
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hatalarin  biiylik bolimiiniin temizlik ve hijyen kaynakli oldugunu bildirerek miize
ziyaretgilerinin de hata olarak gordiigii benzer durumu ortaya koymuslardir.

Tarakgt ve Goktas (2020:273) turizm isletmelerinde yasanan hizmet hatalarinin basta yonetici
olmak tizere diger miisteriler, servis-mutfak personeli, miisterinin kendisi ve diger hizmet
hatalar1 olarak bulgulamuis, ¢alismada belirlenen yonetim ve organizasyondan kaynaklan hatalar
da ozellikle ziyaretciler tarafindan vurgulanmistir. Siklikla ¢alisan servis personelinin ilgisiz ve
kaba tavirlar1 benzer sekilde sikdyet ve hata konusu olmustur. Tavukcuoglu ve Atay (2020:50)
seyahat acentelerine yonelik sikayetleri inceledikleri ¢alismalarinda; personel ve operasyon
kaynakl sikayetlerin fazlahigma vurgu yaparak, miize ¢alisanlarindan kaynaklanan olumsuz
tavir ve yaklagimlarin ziyaretgiler tarafindan 6nemli hata kaynag olarak ifade edilmesi ¢alismay1
destekler niteliktedir.

Demirdelen ve Alrawedieh (2021: 15) gastronomi temali miize ziyaretgilerinin yasadig1 hizmet
hatalarina benzer sekilde, tarihi miize ziyaretgilerinin yonetim, ziyaret¢i ve miize deneyimi,
miize nitelikleri, iicreti personel, ambiyans olarak ifade ettikleri belirlenmistir. Kiric1 Tekeli ve
Tekeli (2021:55) kis otellerinin hizmet kalitelerini artirmak icin TripAdvisor sitesinden elde
ettikleri olumsuz goriislere odaklandigi calismalarinda, yemeklerin lezzetini diisiik ve
gesitliliginin az olmasi, kahvalt1 servisinde yoresel yiyeceklere yer verilmemesi, sicak iceceklerin
yetersiz Olglide servis edilmesi, otelin fiziki yapismin kiiciik olmasmi sikayet konular1 olarak
ifade ettikleri calismaya yakin sonuglar elde edilen bu ¢alismada; kiiltiirii tanitan yiyeceklerin
sunum ve kalite, gesit yetersizligi ve miizelerin fiziksel boyutlarin kiiciik olusu miize ziyaretgileri
tarafindan hata olarak bildirilmistir.

Sonuglar degerlendirildiginde ortaya ¢ikan oneriler;

Unesco Yaratici Sehirler ag1 projesi, sehirlerden beklenen taahhiitlerinin gerceklesmesi adina
yerel yemeklerin stirdiiriilebilir olmasini saglamada 6nemlidir. Gastronomi temali miizelerinin
bu projede 6nemli gorevler tistlenmesi saglanabilir.

Gastronomi temali miizelerin tanitimi; destinasyon pazarlamasimin 6nemli bir bileseni olarak
degerlendirilmeli, somut olmayan kiiltiirel mirasin belleklere islenmesindeki aract rolii
vurgulanmalidir.

Yeni gastronomi turizmi koridorlar: ve rotalarmin kesfi ile miizelerin bilinirliginin ve ziyaretgi
sayilarinin zenginlestirilmesi saglanmalidur.

Miizede sergilenen iiriinlerin gesitliligi ve pazarlamasinda yenilik¢i yaklasimlar takip edilerek
gastronomik turizm iiriinii temasi altinda ziyaretcilere sunulmalidur.

Miizeler yiyecek ve iceceklerin duyularini kimligini, tarihini, anlamini, hafizasini olusturarak
somut kiiltiirel miras1 yansitirlar bu nedenle miizeler gastronomik deneyim yasamak isteyen
ziyaretgilerin tiim beklentilerini karsilamada biitiinciil bir yaklagim sergilemelidirler.

Temal: miizelerde sunulan yiyecek ve iceceklerin kalitesi; ziyareti etkileyen 6nemli unsur olarak
gbz Oniine alndiginda, yoresel ve kiiltiirel ozellikleri yiyecege aktarabilen nitelikli agcilarin
cografi iirlinlerle hazirladig: gidalar: hijyen ve gida giivenligi uygulamalari ile birlestiren kaliteli
bir servis anlayis1 sergilenmelidir.

Miize Ogrenimi; miizelerin birincil islevi haline geldiginden, ziyaretcinin etkilesimi ve
deneyimlerini biiyiik Olclide etkileyen sergiye katilim ve &grenme etkinlikleri daha fazla
gerceklestirilmelidir.

Miizeler giincel teknoloji yaklasimlarini; sergileme, sunum, anlatim gibi miizenin hizmet verdigi
tiim alanlarda sanal teknolojik uygulamalarin destegiyle hayata gegirmelidir.
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Zengin bir gastronomi tarihi ve kiiltiiriine sahip benzersiz 6zellikleri ve ¢ok gesitliligi barindiran
Tiirkiye’de temali miizelerin sayisin artirilmasy;, destinasyon kimliginin  6n plana
cikarilmasinda, imajinin gelistirilmesinde, kamu ve 6zel girisimler tarafindan desteklenmelidir.

Temali miizelerin igerigi ve nitelikleri diinyadaki benzer miizelerden vizyon almarak
gelistirilmeli ve ziyaretcilerine essiz deneyin sunmanin itici giictinii kullanarak toplumda itibar
kazanmalidir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agcik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar ¢alismaya esit oranda katk: saglamustir.
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kategorilere ve alt kategorilere ayrilarak degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina gore seyahat
acentalarmin tiiketicilerine farkli dil segenekleri sunma konusunda yetersiz olduklari, sosyal
medya araglarmni web sitelerine destek amaciyla kullandiklari, satis tutundurma araglar
icerisinde kampanya ve indirimlere daha fazla yer verdikleri tespit edilmistir. “Canl1 asistan”,
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verdikleri tespit edilmisgtir.
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Abstract

Websites have an important place in the marketing activities of travel agencies. Websites allow
travel agencies to reach their consumers directly, while increasing their cost and efficiency.
Consumers seek accurate, high-quality, comprehensive and personalized information on their
websites and they make their purchasing decisions accordingly. In this research, the websites of
travel agencies operating in the province of Ankara were examined by content analysis method.
In the research, the websites of 870 travel agencies that can be reached were evaluated by dividing
into various categories and subcategories. According to the results of the research, it has been
determined that travel agencies are insufficient in offering different language options to their
consumers, they use social media tools to support their websites, and they give more place to
campaigns and discounts in sales promotion tools. It has been determined that they give very
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GIRIS

Seyahat acentalar1 bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelere bagh olarak geleneksel
yapilarindan, yeni teknolojiler ile beslenen yapiya donmeye baglamiglardir. Dontigiim siirecinde
internetin rolii oldukga biiytiiktiir ve pazarlama faaliyetlerinin de internete taginmasma neden
olmustur. Internet, miisterilerle iletisim kurmada, miisterilerin sunulan iiriin ve hizmetleri satin
almasinda ve bilginin hizli bir sekilde yayilmasinda énemli bir aractir ve hem miisteriler hem de
tedarikgiler agisindan fayda saglamaktadir. Internet, seyahat acentalarma daha fazla pazar payz,
dagitim maliyetlerinin azaltilmas: ve bunlara bagh olarak da gelirlerin artmasimi saglamaktadir.
Miisteriler agisindan da internetin bir¢ok avantaji bulunmaktadir. Bunlar; tiriin ve hizmetlerin

satin alinmasini kolaylastirma ve her an ulasma, isletmelerle iletisim kurma ve bilgiye daha kolay
ulasmadir (Law vd., 2004).

Turizm igletmelerinin web siteleri, isletmelere iiriin ve hizmetlerini miisterilerine sunma imkani
saglamakta ve miisterilerle dogrudan iletisim saglamalarma yardimc olmaktadir. Web siteleri,
bir destinasyona gidecek olan turistlere varislar1 6ncesi, sirasinda ve sonrasinda bilgi kaynag:
olusturmaktadir. Turistler web siteleri {izerinden yemek yiyebilecekleri restoranlar, gezilecek
tarihi ve turistik yerler ve destinasyondaki oteller hakkinda bilgi sunmaktadir. Turistler
tarafindan en fazla ziyaret edilen web siteleri, turizm isletmelerinin ve destinasyonlarin
pazarlama faaliyetlerinde onemli bir role sahiptir. Turizm isletmelerinin web siteleri sadece
tanitim ve pazarlama araci olarak degil, i¢ ve dis turizmde vazgecilemez bir dagitim kanali olarak
hizmet vermektedir. Bu faydalara ek olarak, web siteleri potansiyel turistler icin destinasyon
hakkinda detayli bilgi alma ve oradaki iiriin ve hizmetlere ulasmada fayda saglamaktadir (Cao
ve Yang, 2016). Web 2.0 teknolojisinin kullanilmaya baslanmasiyla birlikte, turizm igletmeleri
kendilerine web siteleri ve buna bagh ¢evrimici uygulamalar gelistirmislerdir. Turizm isletmeleri
tarafindan mdisteriler igin gelistirilecek olan Ozellikli ve kaliteli web siteleri, isletmelere ¢ok
onemli faydalar saglayacaktir. Web sitesinde yer alacak olan kaliteli bilgi, erisim ve kullanim
kolaylig, islevsellik, mahremiyet ve giivenlik gibi 6zellikler turistlerin memnuniyetlerini {ist
seviyeye ¢ekecek olan énemli 6zelliklerdir (Mahadin vd., 2020).

Seyahat acentalar: araci ve perakendeci seklinde iki farkli rol {istlenmektedirler. Miisterileri igin
satin alma faaliyetleri yiiriitiirken, ayrica tedarikgiler icin de satis acentas1 olarak faaliyetlerde
bulunmaktadirlar. Bu kapsamda, seyahat acentalar: otel ve havayolu isletmelerinin perakendeci
isletmesi olarak temsilcilik goérevi iistlenirken, tur operatdrlerinin de satis faaliyetlerini yerine
getirmektedirler. Bu faaliyetleri igerisinde, turistik iiriin ve hizmetlerin {iretildigi yerde
tiiketilmesi ve stoklanamamasi nedeniyle 6nemli bir gorevi de iistlenmektedirler (Emir, 2010).

Bu calismada Ankara ilinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinin web siteleri igerik
analizi yontemiyle incelenmistir. Seyahat acentalarinin web sitelerini hangi diizeyde aktif
kullandiklar1 ve web sitelerinde ne gibi eksiklikler oldugunu tespit etmek agisindan Ankara ili
ozelinde igletmelere yol gosterici olacag: diisiiniilmektedir. Ayrica Ankara ilinde seyahat
acentalarinin  web sitelerinin degerlendirilmesine yonelik caligmalarin  sirh  oldugu
diisiiniildiigiinde, calismanin ileride yapilacak olan c¢alismalar igin de destekleyici olacag:
diistiniilmektedir.
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Internet, seyahat etmeyi diisiinen bireylerin satin alma karar siireglerini etkileyen en &nemli veri
kaynaklarindan birisidir. Internet sayesinde bireyler otellerin oda resimlerine, fiyat bilgilerine,
eglence faaliyetlerine, sosyal etkinliklerine ve farkl iilkelerden sunduklari restoran ve yemek
bilgilerine ulagabilmektedirler. Internet ayrica bireylerin isletmelerde aradifi o6zellikleri
smiflandirabilirken, bireylerin biitcelerine uygun otelleri de filtreleyebilmektedir. Bireyler tatil
deneyimleri sonrasinda internet sayesinde degerlendirmeler yapabilmekte ve bu
degerlendirmelerini tiim insanlarla paylasabilmektedirler. Internet sayesinde bireyler énemli bir
zaman kaybmdan kurtulmakta ve az ¢aba ve maliyet harcayarak bir¢ok bilgiye ulasmaktadir.
Internetin tiim bu siralanan faydalari, bireylere satin alma karar siirecinde igerisinde birgok
faktorii barindiracak faydalar saglamaktadir (Peterson ve Mario, 2003).

Turizm sektoriiniin bir hizmet sektorii olmasi, hizmetin merkezinde insanin yer almasi ve
iletisime dayal1 yogun bir sektér olmasi nedeniyle teknoloji kullaniminin smarli oldugu
goriilmektedir. Bu hizli teknolojik degisim siirecinde de 6zellikle dagitim sistemleri, internetin
bireysel olarak yogun kullanimi ve rezervasyonlarin artik internet {izerinden yogun yapilmasi
nedeniyle internet kullanimi sektor igerisinde hizli bir sekilde yer almaya baslamistir (Cakmak
ve Demirkol, 2017). Seyahat acentalarinin temel faaliyetlerinden birisi olan paket turlar, basarist
genellikle turun igerigine ve rehberin basarisina bagh iken (Cakmak ve Kurnaz, 2020), seyahat
acentalarinin web siteleri {izerinden olusturduklar: igeriklerde turlarin basarisinda oldukga
onemlidir. Seyahat acentalarmin ve geleneksel destinasyonlarin internet sitelerini, sosyal aglari,
kisisel bloglar1 ve degerlendirme sitelerini sektorde kullanilmaya baslanmasiyla birlikte etkisi
tiim paydaslar ve turistler tarafindan hissedilmistir. Turizm sektdriinde akilh turizm teknolojileri
ilk baglarda yogunlukla 6deme ve rezervasyon gibi hizmetlerde kullanilmis ve isletmelerin bu
hizmetlerdeki verimliligini arttirmigtir. Bu gibi hizmetler halen saglaniyor olsa da, seyahate ¢ikan
turistler planlama asamasinda daha zengin, kapsamli, dogru bilgi saglayan ve kisisellestirilmis
bilgiler talep etmektedir. Bunu da elde etmek amaciyla internet siteleri arasinda dolasmakta ve
bu bilgileri saglayan isletmeleri tercih etmektedirler. Bu bilgiye sahip isletmeler turistlerin daha
etkili ve bilingli karar almalarim saglamak amaciyla gesitli pazarlama stratejileri gelistirmiglerdir.
Booking, Tripadvisor vb. internet siteleri, otellerin bilgilerini paylasmakta ve turistlerin
deneyimlerini puanlamalarina olanak vererek, turistlerin satin alma karar siiregleri tizerinde
onemli etki yaratmaktadir (Huang vd., 2017). Seyahat acentalari, oteller, tur operatdrleri gibi
turizm isletmeleri internet sitelerinin bir¢ok avantajindan faydalandigi gibi, bu teknolojiler
isletmelerin tiim fonksiyonlarmi da desteklemektedir (Hojeghan ve Esfangareh, 2011):

> Pazarlama: Internet iizerinden verilen reklamlar geleneksel araglardan daha etkili
olmakta ve turistlerle dogrudan iletisim imkani saglamaktadir. Ayrica isletmeler
miisterilerin profilini olusturabilmekte ve bu sekilde kisisellestirilmis iiriin ve hizmet
teklifleri sunabilmektedirler.

> Satig: Internet sayesinde herhangi bir araciya ihtiyag duyulmadan dogrudan satis
yapilabilmektedir. Bu sayede isletmeler daha az insan kaynag ile daha fazla verimlilik
saglayabilmektedir.

> Operasyon: Internete bagh yonetim bilgi sistemleri, kurumsal kaynak planlamasi,
miisteri iliskileri yoOnetimi vb. sistemler isletme ici siirecleri ve bilgi akisiu
hizlandirmaktadur.
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> Insan Kaynaklar1 Yonetimi: Sektoriin mevsimsellik 6zelligine bagh artan ve azalan talebe
bagh olarak artan personel hareketliligini ve maliyetleri diisiirmektedir. Cevrimigci ise
alma, egitim ve personel degerlendirme imkani saglamaktadir.

» Satin Alma: Diinya genelinde en iyi tedarikgilerin ya da en uygun {iriin ve hizmetlerin
bulunmasina imkan saglamakta ve alim satim islemlerinin internet {izerinden kolayca
yapilmasini saglamaktadir.

Wan (2002), Tayvan'in turizm/konaklama endiistrisinde Internet kullaniminin pazarlama igin
degil, oncelikle reklam amagli oldugunu ortaya koymustur. Ozturan ve Roney (2004)
calismalarinda seyahat acentalarinin geleneksel pazarlama faaliyetlerini daha fazla ytiriittiigiinii
ve interneti de bu kapsamda oncelikli olarak gérmediklerini ortaya koymuslardir. Sarngik ve
Akova (2006) Istanbul’da faaliyet gosteren seyahat acentalari iizerine yapmis olduklari
calismada, isletmelerin interneti kolay ulasilabilirlik ve miisterilerle olan iletisimi hizlandirmas:
nedeniyle tercih ettiklerini belirlemislerdir. Giizel (2014), otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi
yorumlarda turist yorumlarinin fiziksel kanit, yeme-igme kalitesi, bos zaman etkinlikleri ve
hizmet Kkalitesine yogunlastigini ortaya koymustur. Gilizel vd. (2014) calismalarinda
Antalya’daki otel isletmelerinin web sitelerini incelemisler ve otellerin web sitelerinde Antalya
destinasyonuna yonelik rekreasyon potansiyelini ve gekici faktorlerini goz ardi ettiklerini
bulmuslardir. Dedeke (2016) Amerika’da mdiisterilerin seyahat acentalarinin web siteleri
iizerinden satin alma karar siireglerini etkileyen faktorleri arastirmis ve web sitesi kalitesinin,
tasarmminin algilanan satin alma niyetini ve algilanan iiriin kalitesini arttirdigimi bulmustur. Ali
(2016), calismasinda seyahat acentalarinin ve otel isletmelerinin web sitelerinin miisterilerin satin
alma kararlar tizerindeki etkisini arastirmis ve web sitesinin kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
satn alma karar siireci iizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Toufaily vd.,
(2016) Kanada’'da iiniversite 6grencileri {izerine yapti§1 calismada, web sitelerinin giivenlik,
destek hizmetleri ve kullanim kolayliginin tatmin iizerinde dogrudan etkiye sahip oldugunu
belirlemiglerdir. Sahin Oren (2017) seyahat acentalar1 web siteleri iizerine yapmis oldugu
calismada web tabanli pazarlamada fiyat, hizmet kalitesi ve giiven unsurlarmin tiiketiciler i¢in
onemli oldugunu belirlemistir. Pelsmacker vd. (2018), Belcika’da otellerin dijital pazarlama
faaliyetlerinin otellerin hem hacmini hem de degerini arttirdigini ortaya koymuslardir. Albayrak
vd., (2019) calismalarinda seyahat acentalarinin web sitelerinin kalitesini incelemisler ve kaliteli
hazirlanmis bir web sitesinin miisteri giivenini arttirdigini belirlemislerdir. Pham ve Nguyen
(2019) Vietnam’da seyahat acentalarimin web sitelerini incelemis ve miisterilerin bir web sitesini
tekrar ziyaret etmesinde sunulan hizmet kalitesinin, giivenligin, gorsel tasarimin, fiyatin ve
kullanim kolayliginin en 6nemli faktorler oldugunu ortaya koymuslardir. Aksoz ve Yiicel (2019)
Ankara’da faaliyet gosteren seyahat acentesi yetkilisi ile goriisme yapmis ve tutundurma
faaliyetlerini mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik yaptiklarini ortaya koymuslardir. Kutlu
(2020) Antalya’da faaliyet gosteren seyahat acentalarinin web sitelerine yonelik yapmis oldugu
calismada seyahat acentas1 web sitelerinin satis ve miisteri iliskilerinden ziyade bilgilendirme
faaliyetini yerine getirdikleri ortaya koymustur. Genger ve Ceylan (2022), otel isletmelerine
yonelik web sitelerini inceledigi calismada, isletmelerin sosyal medya araglarini az diizeyde
kullandiklarini belirlemislerdir.
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YONTEM

Arastirmada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Nitel arastirma yontemi dogal ortamlarda
olay ve algilarin biitiinciil ve gergekgci bir sekilde ortaya konulmasidir (Yildirim ve Simsek,200;
akt. Giizel, 2014). Icerik analizi, cesitli metinlerin igerigini kendini dogrudan okumaya vermeyen
temel 6gelerini siniflandirmak ve yorumlamak amaciyla yontemsel, sistematik, objektif ve nicel
olarak incelenmesini saglayan bir teknik olarak ifade edilmektedir (Bilgin, 2006). Arastirmaya
yonelik yazili ve gorsel belgelerin incelenmesi zengin ve kapsamli bir ¢ikarim saglanmasi
acisindan onem arz etmektedir (Bas ve Akturan, 2013). Icerik analizinde kategorilerin
tanimlarindan bagka oOlgme araci yoktur. Kategorilerin tanimlarimin net olarak yapilmasi,
arastirmada 6l¢lilmek istenen 6zelligin ne olduguna dair bilgi verir (Yalgin, 2019). Bu arastirmada
seyahat acentalarinin web sitelerinin incelenmesinde igerik analizi yontemi kullanilmistir.
Aragtirma sirasinda Ankara ilinde seyahat acentalarma yonelik ¢alismalarm simirh oldugu ve
web sitelerinin dijital pazarlama agisindan incelendigi bir calismaya rastlanmamigtir. Bu nedenle
aragtirmanin 6rneklemi Ankara ilinde faaliyet gosteren seyahat acentalar1 olarak belirlenmistir.
01.01.2023 tarihi itibariyle Ankara ilinde 960 adet seyahat acenta bulunmaktadir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1). 90 seyahat acentasinin web sitelerine ulasilamamis ve arastirma 870 seyahat
acentas: ile tamamlanmistir. Temizkan ve Ozhasar (2020) ve Pamukcu ve Arpaa (2016)
calismalarinda daha onceden belirlenen kavramlara (tarama ve secim kriterleri) gore kodlama
yapilmis ve bu kapsamda aragtirmanin amacina uygun olan temalar belirlenmistir. Yiiksek ve
Yiiksel (2004), kodlama giivenirliligine iligskin calismalarin yapilmas: gerektigini vurgularken,
arastirmacilarin veri seti kodlama benzerliklerinin sayisal olarak karsilastirilarak % 70 ve iizeri
kodlama yiizdesine ulasilmasi ile giivenirliligin ortaya koyulacagi belirtmektedir. Bu
kapsamda aragtirmacilar kodlamalar: kategorilendirmis ve %80 oraninda temalar arasinda uyum
saglanmistir. Bu sekilde bireysel Bu arastirma tek bir arastirmaci tarafindan yapildig: icin bireysel
givenirliligin saglandi1 varsayilmigtir. Aragtirmada kullanulan veriler hakla agik internet
sitelerinden elde edilmesi dolayisiyla etik kurul izni gerektirmemektedir.

Seyahat acentalarinin web sitelerinde yer alan bilgiler 1s181nda asagidaki arastirma sorularinin
cevaplar1 aranmustir:

Seyahat acentalar1 hangi satis tutundurma araglarini kullanmaktadirlar?

Seyahat acentalar1 turistlere ulasmak icin hangi iletisim araglarini kullanmaktadirlar?
Seyahat acentalar: turistler igin web sitelerinde farklh dil secenekleri sunmakta midir?
Seyahat acentalar1 hangi halkla iligkiler araglarmi kullanmaktadir?

Seyahat acentalar1 hangi satis ve pazarlama araglarina web sitelerinde yer vermektedir?
Seyahat acentalar1 sosyal medya araglar: kullanmakta midir?

Web sitelerinde ¢evrimigi tanitim araclari yer almakta midir?

Seyahat acentalar1 web sitelerinde hangi hizmetlere ve ek hizmetlere yer vermektedir?

0 ® NN

Web siteleri mobil hizmetlerle uyumlu mudur?
BULGULAR

Bu béliimde seyahat acentalarina yonelik incelenmis olan web sitelerine ait bulgular verilmistir.
Tablo 1’de seyahat acentalarinin web sitelerinde yer alan satis tutundurma araglar: incelenmistir.
Isletmelerin web sitelerinde en fazla kampanyalara yer verdikleri goriilmiistiir. isletmelerin web
sitelerinde ¢ekilis ve yarismalara yer vermedikleri tespit edilmistir.
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Tablo 1. Web Sitelerinde Yer Alan Satis Tutundurma Araclar

Satis Tutundurma Araglar1 Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Kampanyalar 112 12,87 758 87,13
Indirimler 98 11,26 772 88,74
Hediyeler 27 3,10 843 96,90
Promosyonlar 11 1,26 859 98,74
Cekiligler 0 0 870 100
Yarismalar 0 0 870 100
Tablo 2. Web Sitelerinde Yer Alan fletisim Araclar
iletisim Araclan Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Telefon / Faks No 853 98,04 17 1,96
Acenta Adresi 849 97,58 21 2,42
E-Posta 838 96,32 32 3,68
Dogrudan Mesaj Formu 282 32,41 588 67,59
Harita Konum Bilgisi 274 31,49 596 68,51
Navigasyon / Yol Tarifi 262 30,11 608 69,89
Genel Cagri1 Merkezi 125 14,36 745 85,64
Canli Asistan 121 13,90 749 86,10
Kullanici Yorumlarn 112 12,87 758 87,13
Sikca Sorulan Sorular 26 2,98 844 97,02

Tablo 2’de isletmelerin iletisim araclar1 incelenmistir. Isletmelerin biiyiik boliimii telefon/faks
(%98,04), acenta adresi (%97,58) ve e-posta (%96,32) bilgilerini web sitelerinde paylasmislardir.
Sik¢a sorulan sorular (%2,98), kullanici yorumlar: (%12,87) ve canli asistan (%13,90) en az
kullanilan hizmetler olarak karsimiza ¢itkmaktadir.

Tablo 3. Web Sitelerinde Yer Alan Farkli Dil Segenegi Sunma Ozelligi

Farkli Dil Secenegi Sunma Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Ingilizce 136 15,63 734 84,37
Rusga 44 5,05 826 94,95
Almanca 31 3,56 839 96,44

Isletmelerin web sitelerinde farkli yabanci dil secenegi sunmaya yonelik bilgileri Tablo 3'te
verilmigtir. Isletmeler web sitelerinde en fazla Ingilizce diline (%15,63) yer verdikleri
goriilmektedir. Rusca (%5,05) ve Almanca (%3,56) daha sonra en fazla dil secenegi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.
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Tablo 4. Web Sitelerinde Yer Alan Halkla liskiler Araclart

Halkla iliskiler Araglart Evet Hayir
Frekans % Frekans %

igletme Hakkinda Bilgi 355 40,80 515 59,20
Misyon / Vizyon 119 13,67 751 86,33
Kalite Politikasi 102 11,72 768 88,28
Destinasyon Hakkinda Bilgi 90 10,34 780 89,66
Odiiller 18 2,06 852 97,94
Canl1 Asistan 16 1,83 854 98,17
Kariyer 9 1,03 861 98,97
Uye Olunan Mesleki Orgﬁtler / Dernekler 8 0,91 862 99,09

Isletmeler halkla iligkiler araclarindan web sitelerinde en fazla isletme hakkinda bilgiye (%40,80)
yer vermektedirler. Bunu %13,67 ile vizyon ve misyon, %11,72 ile kalite politikas: izlemektedir.
Isletmelerin web sitelerinde en az yer verdikleri araglar ise %0,91 ile iiye olunan mesleki 6rgiitler
ve dernekler, %1,03 ile canli asistan ve %2,06 ile odiiller olarak tespit edilmistir.

Tablo 5. Web Sitelerinde Yer Alan Dogrudan Satis ve Pazarlama Aragclari

Dogrudan Satis ve Pazarlama Araglar1 Evet Hayir
Frekans % Frekans %

Online Rezervasyon 838 96,32 32 3,68
Miisteri iliskileri Cagr1 Merkezi 126 14,48 744 85,52
Yurtdis1 Tur Fiyatlari 122 14,02 748 85,98
Ucretsiz Hizmetler 109 12,52 761 87,48
Ekstra Ucretli Hizmetler 106 12,18 764 87,82
Yurti¢i Tur Fiyatlar 90 10,34 780 89,66
Ucak Bileti 85 9,77 785 90,23
Oda Fiyatlari 75 8,62 795 91,38
Acente Hakkinda Yorumlar 69 7,93 801 92,07
Deniz Seyahatleri 21 2,41 849 97,59
Otobiis Bileti 20 2,29 850 97,71

Tablo 5'te seyahat acentalarinin dogrudan satis ve pazarlama araglari incelenmistir. Isletmeler
satis ve pazarlamada en fazla online rezervasyon ve mdiisteri iligkileri ¢agr1 merkezi hizmetlerini
kullanmaktadirlar. Wen az diizeyde ise otobiis bileti hizmeti karsimiza ¢ikmaktadir.
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Tablo 6. Web Sitelerinde Yer Alan Sosyal Medya Araglar1

Sosyal Medya Araglar: Evet Hayir
Frekans % Frekans %

Whatsapp 355 40,80 515 59,20
Facebook 323 37,12 547 62,88
Instagram 248 28,50 622 71,50
Twitter 230 26,43 640 73,57
Youtube 109 12,52 761 87,48
Pinterest 24 2,75 846 97,25

Seyahat acentalarmin sosyal medya araglari yukaridaki tabloda verilmistir. Tabloya gore
isletmeler en fazla Whatsapp (%40,80), Facebook (%37,12) ve Instagram (%28,50)
kullanmaktadirlar. Youtube ve Pinterest az az diizeyde kullanimi tespit edilen sosyal medya
araclaridir.

Tablo 7. Web Sitelerinde Yer Alan Cevrimi¢i Tanitim Araglar:

Cevrimici Tanitim Araglari Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Tanitim Metinleri 276 31,72 594 68,28
Tanitim Videolar1 131 15,05 739 84,95
i@letme Fotograflar: 82 9,42 788 90,58
Sanal Turlar 9 1,03 861 98,97

Tablo 7’de seyahat acentalarinin gevrimigi tanitim araglarina yonelik veriler paylasilmistir.
Tabloya gore isletmeler en fazla tanitim metinlerini (%31,72) ve en az sanal turlar1 (%1,03)
kullandiklari tespit edilmistir.

Tablo 8. Web Sitelerinde Yer Alan Sunulan Hizmet Bilgileri

Sunulan Hizmet Bilgileri Evet Hayir
Frekans % Frekans %

Uriinle Birlikte Sunulan Hizmetler 209 24,02 661 75,98
Seyahat Segenekleri 178 20,45 692 79,55
Tur Ozellikleri 168 19,31 702 80,69
Yiyecek igecek Hizmet Bilgisi 134 15,40 736 84,60
Odeme Secenekleri 131 15,05 739 84,95
Sigorta / S6zlesme Bilgisi 131 15,05 739 84,95
Rezervasyon, iptal, Degisiklik Formlar1 109 12,52 761 87,48
Oda Ozellikleri 86 9,88 784 90,12
Transfer Segenekleri 81 9,31 789 90,69
Déviz Kuru Bilgileri 79 9,08 791 90,92
Kurumsal Etkinlik / Toplant1 / Organizasyon 57 6,55 813 93,45
Otel ici / Digt Aligveris Olanaklari ve Magazalar 45 517 825 94,83
Spa / Welness / Tiirk Hamami 45 5,17 825 94,83
Animasyon ve Eglence Etkinlikleri 44 5,05 826 94,95
Havuzlar ve Aquapark 42 4,82 828 95,18
Oyun ve Aktivite Salonlar1 41 4,71 829 95,29
Spor Alanlar1 41 4,71 829 95,29
Fitness Merkezi / Iimkanlar 40 4,59 830 95,41
Sunulan Hizmet Fotograflar: 28 3,21 842 96,79
Engellilere Yonelik Bilgi / Engelli Odasi 11 1,26 859 98,74

Seyahat acentalarmin web sitelerinde sunduklari hizmetlere yonelik bilgiler Tablo 8de
verilmistir. Tabloya gore isletmeler en fazla iiriinle birlikte sunulan hizmetleri (%24,02), seyahat
segenekleri (%20,45) ve tur 6zelliklerini (%19,31) kullanmaktadirlar. Isletmelerin en az kullandig:
bilgiler ise engellilere yonelik bilgiler (%1,26), sunulan hizmet fotograflar1 (%3,21) ve Fitness
imkanlar1 (%4,59) olmustur.
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Tablo 9. Web Sitelerinde Yer Alan Ek Hizmet Bilgileri

Ek Hizmet Bilgileri Evet Hay1r
Frekans % Frekans %

Arag Kiralama 323 37,12 547 62,88
VIP Hizmetler 282 32,41 588 67,59
Uydu TV 80 9,19 790 90,81
Wi-Fi 79 9,08 791 90,92
Saglik Hizmeti 25 2,87 845 97,13
Cocuk Bakim Hizmetleri 8 0,91 862 99,09

Seyahat acentalarinin ek hizmetlerine yonelik bilgiler yukaridaki tabloda verilmistir. Tabloya
gore isletmelerin en fazla kullandig1 ek hizmet arac kiralama (%37,12) olarak tespit edilmistir. En
az kullanilan ek hizmet ise ¢ocuk bakim hizmetleridir.

Tablo 10. Web Sitelerinde Yer Alan Mobil Hizmetler

Mobil Hizmetler Evet Hayr
Frekans % Frekans %
Mobil Uyumlu Web Site 395 45,40 475 54,60
Mobil iletisim Araclar 60 6,89 810 93,11
Mobil Uygulama Yonlendirme 15 1,72 855 98,28
Mobil Uygulama Tanitim 13 1,49 857 98,51

Tablo 10’da seyahat acentalarinin mobil hizmetlerine yonelik bilgiler verilmistir. Isletmeler en
fazla mobil uyumlu web sitesi (%45,40) kullandiklar1 tespit edilmistir. Isletmeler mobil uygulama
yonlendirme ve tanitim araglarini en az diizeyde kullanmaktadirlar.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Seyahat acentalar1 turizm sektorii igerisinde hem toptanci hem de perakendeci olarak hizmet
vermektedirler. Tiiketiciler i¢in kendileri turlar hazirlarken, tur operatorlerinin, yiyecek icecek ve
eglence isletmelerinin, hava yolu isletmelerinin ve otellerin de f{irlin ve hizmetlerini
satmaktadirlar. Bu agidan turizm sektorii igerisinde ¢ok Onemli bir role sahiptirler. Sektor
icerisinde bir¢ok isletmenin iiriin ve hizmetlerini tiiketicilere ulastirmada web siteleri kritik bir
goreve sahiptir. Web siteleri ve sosyal medya araglari {izerinden yapilacak olan dogru ve giincel
bilgilendirmeler tiiketicilerin tirtin ve hizmetleri almasini kolaylastiracagi gibi, ayn1 zamanda
satin alma karar siireclerini de hizlandiracaktir. Bu arastirmada Ankara ilinde faaliyet gosteren
seyahat acentalarinin web siteleri ve sosyal medya araglarina sahip olup olmadiklar
incelenmistir.

Seyahat acentalarinin satis tutundurma araglari incelenmis, kampanya ve indirimlere daha fazla
yer verdikleri tespit edilmistir. Promosyon ve indirimlere web sitelerinde ¢ok fazla yer
vermedikleri bulunmustur. Web sitelerinden sonra isletmelerin sosyal medya araglarin
incelenmesi noktasinda, dzellikle promosyon ve hediye gibi uygulamalar: bu araglar tizerinden
gerceklestirdikleri fark edilmistir. Bu durum web sitelerinin sosyal medya araglarina gore daha
az kullaniliyor olmasi ile ilgili olabilecegi diistiniilmektedir. Bu durum Aksoz ve Yiicel (2019)
calismasiyla da aciklanabilir. Calisma sonuglarinda seyahat acentas: yoneticilerinin tutundurma
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faaliyetlerini genellikle mevcut miisterilere yonelik yaptiklar: tespit edilmistir. Dolayisiyla yeni
miigteri kazanmaya yonelik promosyon ve hediye gibi uygulamalara yer verilmemektedir.

Iletisim araclari acisindan web siteleri incelendigi zaman isletmelerin telefon, faks, adres vb.
temel bilgilerinin siklikla yer aldig1 goriilmiistiir. Canli Asistan, Kullanict Yorumlar1 ve Sikca
Sorulan Sorular gibi web sitesi uygulamalarina ¢ok az yer verdikleri tespit edilmistir. Ayrica
konum ve Navigasyon gibi uygulamalari da web sitelerinde %30 oraninda kullandiklar:
bulunmustur. Bu durum web sitelerinin iletisim araglarinin geleneksel iletisim araglarindan 6teye
gitmedigini ve giincel uygulamalar1 web sitelerine entegre etmediklerini gostermektedir.

Seyahat acentalarinin web sitelerinde tiiketicilerine farkl dil se¢enegi sunma konusunda yapilan
incelemede ingilizce, Rusga ve Almanca disinda dil segenegi sunulmadigi tespit edilmistir. Farkl
iilkelerden farkli tiiketici hedef kitlelerine ulasmak isteyecek olan isletmeler bu konudaki
hedeflerinde yetersiz kaldiklar1 goriilmiistiir. Son yillarda Orta Dogu {ilkelerinden gelen turist
sayisindaki artig diisliniildiigiinde, bu konuda Arapga gibi dil seceneklerinin de sunulmasi
gerektigi diisiiniilmektedir. Web siteleri incelenirken dogrudan satis ve pazarlama konusunda
neredeyse isletmelerin tamami online rezervasyon sekmesini kullandiklar tespit edilmisgtir.
Acente Hakkinda Yorumlar, Deniz Seyahatleri ve Otobiis Bileti uygulamalarina en az diizeyde
web sitelerinde yer verdikleri tespit edilmistir.

Isletmeler sosyal medya uygulamalarini da web sitelerine destek noktasinda kullandiklar
bulunmustur. Ozellikle Whatsapp, Facebook ve Instagram uygulamalari seyahat acentalari
tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Web sitelerinde sunulan hizmetler yonelik incelemelerde
Uriinle Birlikte Sunulan Hizmetler, Seyahat Secenekleri ve Tur Ozelliklerine y&nelik bilgilere yer
verilirken, Fitness Merkezi / Imkanlari, Sunulan Hizmet Fotograflar1 ve Engellilere Yonelik Bilgi
/ Engelli Odas1 konularinda en az diizeyde web sitelerinde yer verilmistir. Bu sonuglar Kutlu
(2020) ve Genger ve Ceylan (2022) calismasiyla da benzerlik gostererek, sitelerin bilgilendirme
amaciyla daha fazla kullanildigini gdstermektedir. Ozellikle turlarda, otellerde ve yiyecek igecek
isletmelerinde engellilere yonelik bilgilerin en az diizeyde yer almasi diisiindiiriiciidiir. Bu
konuda seyahat acentalarimin gerekli bilgilendirmeleri yapmasi, engellilerin de turizm
faaliyetlerinden daha fazla yararlanmasina neden olacaktir.

Seyahat acentalarmin ek hizmet bilgilerine yonelik yapilan arastirmada arag kiralama ve VIP
hizmetlere en fazla yer verdikleri goriilmiistiir. Saghik ve ¢ocuk bakim hizmetlerine en az
diizeyde yer verildigi gorilmiistiir. Engellilere yonelik eksiklikle birlikte, saglhik ve gocuk
hizmetlerine de yer verilmesi gerekmektedir. Bu bilgilerin verilmesi ¢ocuk sahibi ailelerin ve
tigiincii yas turistlerin turizm faaliyetlerine katilimini arttiracaktir.

Aragtirmada ortaya gikan sonuglar degerlendirildigi zaman, ileriki yillarda Ankara ili dismdaki
illerde de seyahat acentalarinin web sitelerine yonelik aragtirmalar yapilabilir. Ayrica seyahat
acentalarimin sosyal medya araglar1 da farkli bir arastirma konusu olarak karsimiza ¢tkmaktadir.
Web sitelerinde engellilere, tiglincti yas turistlere ve ¢ocuk sahibi ailelere yonelik eksikliklere ve
bunlarin iyilestirilmesine yonelik arastirmalar akademisyenler tarafindan ileriki yillarda
yapilmalidir. Seyahat acentalar1 web sitelerini giincel bilgilerle takip etmeli ve farkl dil
segenekleriyle birlikte tiiketicilerine sunmahdir. Sosyal medya kullanimi1 her gegen giin artsa da,
tiiketiciler satin alma iglemlerini web siteleri {izerinden yapmaktadir. Dolayisiyla, isletmeler web
sitelerinde dogrudan satis ve pazarlamaya yonelik gelistirme caligmalarini yapmalidir. Bu
uygulamalar1 da canli asistan ve miisteri hizmetleri cagr1 merkezi gibi hizmetlerle
desteklemelidir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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Oz

Medeniyetlerin baglangicindan beri, viicut temizligi toplumlarin kiiltiirel, sosyal ve ekonomik &zelliklerini etkilemistir.
Uygarliklarin gelisim siirecinde, beden temizligi ihtiyacinin giderildigi bir¢ok yapiy1 gérmekteyiz. Bu yapilar
inceledigimizde temizlik ve rahatlama amaciyla kullanilan hamamlar, yaygin olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hamamlar
tarih boyunca beden temizliginin yam sira birgok kiiltiiriin olusumuna sebep olmus ve sosyallesme araci olarak da
goriilmiistiir. Son yillarda turistik iirtin olarak karsimiza ¢ikan hamam kiiltiirii 6nemli bir turizm aracit olmustur.
Giiniimiizde {ilke ekonomisine nemli katkisi olan turizm, deniz kum giines iiglemesinin disma c¢ikmistir. leri yas
niifusunun artmastyla, yapilan seyahatlerin bir¢ogu tedavi amagh olmustur. Saghk turizminde sicak ve mineralli sularin
tedavi amacl kullanilmasi ve tedavi maliyetlerinin uygun olmasi bu turizm tiiriinii cazip hale getirmistir. Sicak sulardan
gelen sifa, termal tesislerin yani sira hamam kiiltiiriyle de devam etmistir. Ge¢miste insanlar, hamamlara sadece
temizlenmek i¢in gitmemis hamamlarin bir¢ok hastaliga da iyi geldigini savunmuslardir. Hamamlarda insanlar hem
eglenmis hem de sicak suyun verdigi sifa ile tedavi olmuslardir. Bu bakimdan hamamlarda verilen hizmetin saglik
turizmiyle baglantili oldugunu séylemek miimkiindiir. Halen Anadolu’da hamamlarin bir¢ok rahatsizhiga iyi geldigi
inanigi vardir. Ozellikle eklem ve kas agrilari, soguk algmliklari, viicut kirginliklarinda tedaviye destek oldugu
bilinmektedir. Bu calismada Sivas {lindeki tarihi hamamlarin saglik turizmiyle iliskisi ile hijyen ve sanitasyon bakimmdan
yeterli olup olmadig: degerlendirilmistir. Ayni zamanda hamam hizmeti alan miisterilerin, demografik 6zelliklerine gore
ortaya ¢ikan farkliliklar da ele alinmigtir. Calismanin teorik boliimiinde saghk turizmi ve gesitleri, hamam kavrami,
hamamlarin tarihsel gelisimi, hamam gelenekleri, hamam cesitleri ve Sivas ilinde hizmet veren hamamlar, hijyen ve
sanitasyon kavramlari ile hamamlarda bu kavramlarin énemine deginilmistir. Uygulama boliimiinde ise veri toplama
amaci ile hamam hizmeti alan miisterilere Mart-Temmuz 2021 tarihleri arasinda toplam 220 adet (online ve yiiz yiize)
anket yapilmistir. Toplanan veriler SPSS 25.0 programinda degerlendirilmistir. Veriler incelendiginde, hamama en sik
gelenlerin yas ortalamasinin genelde 35-44 aralig1 oldugu goriilmiis ve gelis nedenlerinde &zellikle eglenme/dinlenme ve
saglik cevaplarinin oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan katilimcilarin %40,9'u hamamlarin gekici olmasinin sebebine,
tarihsel ve kiiltiirel yap1 cevabini vermistir.
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Abstract

Today, tourism, which has a significant contribution to the country's economy, has gone beyond
the sea sand sun trilogy. With the increase in the elderly population, most of the travelling has
been for treatment purposes. The use of hot and mineral waters for therapeutic purposes in health
tourism and affordable treatment costs have made this type of tourism attractive. Healing from
hot waters has continued with the bath culture as well as thermal facilities. In the past, people
did not only go to the baths to get clean but also argued that the baths were good for many
diseases. In the baths, people both had fun and were treated with the healing of hot water. In this
respect, it is possible to say that the service provided in the baths is related to health tourism. In
this study, the relationship of historical baths in Sivas Province with health tourism and whether
they are sufficient in terms of hygiene and sanitation were evaluated. At the same time, the
differences that arise according to the demographic characteristics of the customers who receive
bath service are also discussed. In the theoretical part of the study, health tourism and its types,
the concept of baths, the historical development of baths, bath traditions, types of baths and baths
serving in Sivas province, hygiene and sanitation concepts and the importance of these concepts
in baths are mentioned. In the application section, a total of 220 (online and face-to-face)
questionnaires were conducted between March and July 2021 to customers receiving Turkish
bath services for data collection. The collected data were evaluated in SPSS 25.0 programme.
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GIRIS

Antik caglardan beri insanoglu beden ve ruh temizligi saglamak, sagliklarim1 korumak ve gesitli
hastaliklardan kurtulmak i¢in doganin berrakligindan yararlanmislar, evreni olusturan su, hava,
toprak ve atesi en iyi sekilde kullanma yollar1 aramislardir. Ruh ve bedenin armnmasi icin sifal
sular ve ¢camurlarda banyo yapmay:1 tecriibe etmisler ve farkli cografyalarda birbirinden farkl
arinma kiiltiirlerinin olusmasina neden olmuslardir. Hintliler Ganj, Misirhilar Nil nehrinde
temizlenmisler, inanglar1 dogrultusunda suyu arinma aract olarak kabul edip sulara tanrisal
nitelikler yiiklemislerdir. Yasamla suyun bulustugu, 6zlinde temizlenmek, yikanmak ve ruhun
arinmasi olarak ortaya ¢ikan kapali odalar, Antik Cag Yunan Diinyasinda deniz ve nehir
kiyilarinda 6zel tesis niteliginde mekan haline gelmistir. Bu mekanlar daha sonralar1 sivil
mimarinin, Tiirk kiltiriiniin en renkli o6gelerinden biri olan hamamlarin kaynagim
olusturmustur. 11. yiizyilda Selguklularin Anadolu'ya beraberinde getirdikleri mimari ve
yikanma kiiltiirtinden beslenen Tiirk Hamami; Osmanh déneminde sivil mimarinin en 6énemli
0gesi ve glinliik yasamin vazgecilmez unsuru haline gelmistir. Tiirk Hamami deyimlere,
edebiyata, sinemalara konu olmakta, dogunun mistik havasmi batiya tasgimakta ve gelenekleriyle
de fakli bir kiiltiirel deger tasimaktadir. Giiniimiizde; Tiirk Hamamu, turizm sektoriinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin ve oOzellikle termal tesislerin biinyesinde bulunan kaplica
tiniteleri olarak ve hatta teknolojik gelismeler gercevesinde gesitli tedavi sekilleri uygulayan
saglik merkezleri olan SPA (Salus Per Aquas = Suyla Gelen Saglik) merkezleri olarak yerini
almigtir Tiirk Hamami sadece tarihi ve turistik bir mekan degil, ayn1 zamanda Tiirkiye'deki
sosyal yasamin 6nemli bir olgusudur (Ugulu, 2017:2; Goksugur vd., 2006:352)

Insanlar geleneksel Tiirk hamamini yiizyillardir kendilerini temizlemek, sagliklarim korumak ve
cesitli rahatsizliklarini tedavi etmek i¢in kullanmaktadir. Giintimiizde tilke ekonomisine 6nemli
katkisi olan turizm, deniz kum giines {iclemesinin digina c¢ikmistir. Ileri yas niifusunun
artmasiyla, yapilan seyahatlerin bircogu tedavi amagli olmustur. Saglik turizminde sicak ve
mineralli sularin tedavi amagh kullanilmasi ve tedavi maliyetlerinin uygun olmasi bu turizm
tiirinii cazip hale getirmistir. Sicak sulardan gelen sifa, termal tesislerin yan1 sira hamam
kiiltiiriiyle de devam etmistir. Gegmiste insanlar, hamamlara sadece temizlenmek i¢in gitmemis
hamamlarin bir¢ok hastaliga da iyi geldigini savunmustur.

Hamamlarda insanlar hem eglenmis hem de sicak suyun verdigi sifa ile tedavi olmuglardir.
Saglik Turizminin savundugu hizmet anlayisiyla hemen hemen aymidir. Bu bakimdan
hamamlarda verilen hizmetin saglik turizmiyle baglantili oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Saghk turizmi kapsaminda hamamlarda tedavi ve eglence aktiviteleri birlikte yapildig: i¢in
personellerin, hamam odalariin ve kullanilan malzemelerin hijyen ve sanitasyon kurallarina
uygun olmasi gerekmektedir.

Bu arastirmanin amaci, Sivas ilinde hizmet veren hamamlarin, hijyen ve sanitasyon agisindan
genel durumlarini degerlendirmektir. Konunun insan sagligi olmasi galismayi onemli hale
getirmektedir. Calisma sonucunda ¢ikan bulgular bundan sonra yapilacak arastirmalara yol
gosterici nitelikte olmasi yapilan bu ¢alismanin 6nemini daha da artirmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Insanlar, gecmisten giiniimiize kadar siirekli bir hareket halindedir. Yaptiklar1 bu hareketler
yapilis amaglarina gore (ticaret, saglk egitim, eglence vb.) degisiklik gostermektedir. Yapilan bu
hareketlilik zamanla turizm adimi almis ve onemliligini her gecen giin artirmistir. Turizm,
insanlarin sadece bos zamanlarmin degerlendirdigi, gezip eglendigi bir faaliyetten ¢ikmus,
ekonomi anlaminda iilkelerin en biiyiik endiistri kaynag: haline gelmistir.
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Turizm kavrami koken olarak incelendiginde; Latince’de “tornus” kelimesinden geldigi, donme
hareketi anlamina gelen bu sézciigiin Ingilizce’de “tour” ve “tourism” kelimelerine de kok
olusturdugu goriilmektedir. “Tour” kelimesi, dairesel hareket, yorelerin ziyareti, eglence ve is
sebebiyle yapilan yer degistirme anlamlarina gelmektedir. “Touring” ise eglence, egitim ve
kiiltiir i¢in yapilan seyahatleri kapsamaktadir (Akat, 1997:3).

Diinya Turizm Orgiitii'nce kabul gérmiis Walter Hunziker ve Kurt Krapfn yaptiklari turizm
tanimu diger tamimlara gore daha yaygin bir sekilde kullamilmaktadir. Bu tanuma gore turizm;
gelir elde etme amaci olmayan ve siirekli kalmama sartiyla; kisilerin gittikleri yerlerde bir gece
konaklamalar1 ve bir yere yaptiklari gezilerinden olusan olay ve hareketliligin tamamidir
(Ahipasaoglu, 2008:11).

Turizmde hareket ve para getirisi s6z konusu oldugu igin turizm ayni1 zamanda bir endiistridir.
Turizm artik sadece seyahat, konaklama, yeme-i¢me, hastaliklar: tedavi ettirme isteginden ibaret
degildir. Son zamanlarda insanlarin en ¢ok ilgi gosterdigi turizm alanlar1 Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi'nca (2019) turizm cesitleri olarak belirlenmis ve bu gesitler arasinda son yillarda
oldukga yayginlasan bir gesit olan saghik turizmidir. Saglik Turizmi: Kisilerin ruhsal ve bedensel
yorgunluklarm gidermek, gesitli rahatsizliklarinin tedavisinde yardimeci olmak amaciyla yapilan
turizm hareketleridir (Hazar, 2016:65). Saglik turizmi kavraminin tanimzi, 2012 yilinda T.C. Saghk
Bakanlig: tarafindan yayimlanan Saglik Turizmi El Kitabi'nda, “tedavi amagl kaplica veya diger
saglik merkezlerine seyahat eden kisinin fiziksel iyilik halini gelistirmek amaciyla veya estetik
cerrahi operasyonlar, organ nakli, dis tedavisi, rehabilitasyon vb. gereksinimi olanlarla birlikte
uluslararasi hasta potansiyelini kullanarak saglik kuruluslarinin biiyiimesine olanak saglayan
turizm tiirii olarak tanimlanmugtir” (Saglik Bakanligi, 2012:22). Her gegen giin énemi ve hasta
potansiyeli artan saglik turizminin 6zellikleri asagidaki gibidir (Tengilimoglu, 2017: 48).

Saglik turizmi is giicii ve teknolojik donanim gerektiren bir turizm tiirtidiir.

Saglik turizminde hizmeti veren hastanelerin uluslararasi akreditasyon kurallarma uygun
hizmet vermesi énemlidir.

Hastanelerde ortak yabanci dili bilen personelin olmas: gereklidir.

Hasta ve refakatgileri icin farkh turizm tiirlerinin gelisimine destek verilen, katma degeri
yiiksek bir turizm tiiriidiir.

Secilmis olan hedef pazara yonelik devlet destekli, farkli dillerde tanitim ve pazarlama
faaliyetleri gerekmektedir. Yapilan bu tanitimlarda hedef olarak oncelikle hastalarin yurt
disinda hizmet almasini destekleyecek sigorta ve saglik kuruluslari secilmelidir.

Saglik Turizmi denildiginde akla ilk gelen kaplica veya termal kaynaklardir. Ancak giiniimiizde
saglik icin yapilan seyahatler bu diisiinceyi degistirmis ve saghk turizminin bircok alt dali
olugmasina neden olmustur. Saglik Bakanlig1 Daire Baskanlig1 tarafindan saglik turizmini; termal
turizm, medikal turizm, spa & wellness turizmi, Ileri yas turizmi ve engel turizmi olarak bes alt
gruba ayirmigtir. Ayrica hizmetlerin kapsamini koruyucu, tedavi ve rehabilitasyon hizmetleri
olusturmaktadir. Boylelikle saghik turizmi kapsami ile genel saglik hizmetleriyle bir bag
kurulmustur (Erdogan 2018:70). Bu kapsamda verilen hizmetler Tablo 1" de gosterilmistir.
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Tablo 1. Saglik Turizmi Hizmet Cesitleri

Koruyucu Hizmetler Tedavi Edici Hizmetler Rehabilitasyon Hizmetleri
Bakim (Wellnes) Medikal (T1ibb1) Onarim
- SPA - Dis - leri Yas
- Termal - Estetik - Engelli
- Beslenme - Goz - Bagimlilik Tedavisi
- Dinlenme - Kalp- damar - Diyaliz
- Eko-turizm - Organ nakli
- Geleneksel ve Tamamlayici - Kanser
- Tedavi
(Aydin, 2012:92).

Saglik Turizmi Kapsaminda Hamamlar

Tirk Hamamu sadece tarihi ve turistik bir mekan degil, ayrn1 zamanda Tiirkiye'deki sosyal
yagamin énemli bir olgusudur. Insanlar yiizyillardir geleneksel Tiirk hamamini temizlenmek,
sagliklarini korumak ve gesitli rahatsizliklar tedavi etmek igin kullanmaktadir (Kandela, 2000:4)

1l

Hamam sozciigliniin temeline baktigimizda, Arapcada “1sitmak; sicak olmak” anlaminda
kullanilan hamm (hamem) kokiinden olustugu bilinmektedir. Sozlitk anlami ““1sitan yer” olup
“yikanma yeri” anlaminda da kullanilmistir. Hamam, 1sitilan suyun insanlarin kullanimina
sunuldugu tesis olarak da ifade edilmektedir (Eyice, 1997:402).

Diinyadaki ilk hamam mimarisi Eski Mezopotamya’da Asur hiikiimdarlarinin kullandig1 bir
yikanma tesisi oldugunu diisiiniilmektedir. Asurlulara ait diger bir yap: kalmtisina Dicle
kiyisinda rastlanmaktadir. Kral II. Salmanasar tarafindan yaptirildigi samilan (M.O. 859-824) bu
hamamin varli§1 kaynaklarca bahsedilmektedir (Eyice, 1997:403).

Birbirinden uzak ve farkli cografyalarda yer alan toplumlar temizlik s6z konusu olunca benzer
kiiltiirel 6zelliklere sahip oldugu goriilmektedir. Doguda Islamiyet'in yayilmasiyla birlikte
yikanma kiiltiirii Batida Roma ve Bizans’1 da etkilemistir. Hristiyanlik dininin de Tanr1 huzuruna
yikanmadan, temiz giysiler giyilmeden gikilmayacagi hiikmedilmistir. Bu durum Islamiyet
diniyle de benzerlik gostermektedir. Islamiyet ise kiyafetlerin yeni olmasindan ziyade, temizligin
abdest almakla miimkiin olacagim emretmektedir (Uluumay, 2009:11).

Tiirkler, Anadolu'ya go¢ etmeden once fran' da ve Orta Asya’da hamam kiiltiirii vardir. Birgok
mimari eser de birakmuslardir. Bunun en biiyiik kamiti, Kirgizistan'da yapilan arkeolojik
kazilarda Karahanlilar ile Biiyiik Sel¢uklular Donemine ait [ran'da (Kirman) Nigar Hamamin
bulunmasidir (Eravsar, 2009:69).

Islam iilkelerindeki ilk hamamlar Emeviler Déneminde ortaya ¢ikmistir. Bu hamamlar Bizans
hamamlarinin etkisinde kalarak yapilmigtir. Kuseyr-1 Amra, Kasriil Hayr, Hamamiissarah,
Hirbetiil Mefcer gibi hamamlar bu dénemin yapilaridir (Yegiil, 2008:323; Sehitoglu, 2008:6).

Tiirkler, Roma ve Bizans mimarisinin etkisinde kalmistir ama zamanla gelisen Tiirk hamamlari,
ozellikle 18. yiizyilldan sonra Osmanli’y1 ziyarete gelen Avrupalilarin dikkatini gekmistir. Su anda
Avrupa’da bu hamamlar halen "Tiirk Hamami" olarak bilinmektedir (Yilmazkaya, 2002:34).

Anadolu Selguklu Devleti doneminde Konya, Kayseri, Sivas, Tokat, Amasya, Niksar, Erzurum,
Divrigi gibi il ve ilgelerde hamamlar yaptirmaya baslamigtir. Bu hamamlarm mimarisi tamamiyla
kendine 6zgii 6zellikleri tasimaktadir (Uluumay, 2009:69).
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Selguklu Hamamlarinin mimarisi; soyunmalik, aralik, iliklik, sicaklik, su deposu ve kiilhan
boliimlerinden olusmaktadir. Selguklularin Anadolu’da yapmus olduklari hamamlarda kurna
baginda yikanildig bilinmektedir. Hamamlarin ortasinda ise bir gdbek tas yer almaktadir (Onge,
1988:403).

Gegmisten gliniimiize Tiirk kiiltiirinde hamamlarin saglik konusunda 6nemli bir yere sahip
oldugu bilinmektedir. Osmanlica tip kaynaklarmda hamamin ayr1 bir boliim olarak incelendigi
goriilmektedir. Bu kitaplarda hamamlarin bina yapilari, hamama girme ve ¢ikma adaby, igeride
yapilmasi ve yapilmamasi gerekenler, hamamin hangi hastaliklara iyi ya da kotii geldigi uzun
bir sekilde anlatilmaktadir. Hamamin hem bedene hem de nefse iyi gelen bir ila¢ oldugu
kaydedilmektedir. Ozellikle soguk algmhigma, solunum yollarina, damar sertligine, bobrek, deri
ve akciger hastaliklarina iyi geldigi tibben de ispatlanan hamamlarin ruh ve sinir saghgna
olumlu etkileri de eski Tiirkler tarafindan bilinmekteydi (Sar1 1986:156).

Anadolu’da bulunan hamamlar Roma hamamlarmin devami sayilir ve Tiirkler, hamam
kiiltiiriinii Anadolu’ya yerlestikten sonra 6grenmeye baslamiglardir. Ayni zamanda Orta Asya
donemi ile ilgili kisitli kaynaklar bize Tiirklerin hamam kiiltiiriine Anadolu’ya yerlesmeden énce
de sahip olduklarmi gostermistir (Yegiil, 2011:265).

Calisma kapsaminda Sivas ilinde bulunan tarihi hamamlar incelenmistir. Sivas ilinde hizmet
veren veya hizmet vermeyen 35 adet hamam mevcuttur ve bu hamamlarin 3 tanesi Selguklu
Doneminde, 21 tanesi Osmanli Déneminde ve 11 Tanesi Cumhuriyet Déneminde yapilmuistir.

Selguklu Déneminde Yapilan Sivas Hamamlart:
Ehberi Hamami
Sahna Hamami
Ferit Hamamudir.

Bu hamamlarm higbiri gliniimiize ulasmadig1 gibi detayl bilgilerde mevcut degildir (Demirel
1998: 49).

Osmanli Déneminde Yapilan Sivas Hamamlar: (Biiyiiktanir, 2009:86):
Kale Hamami (Giintimiizde sadece kalintilar1 kalmistir.)
Cay Hamamu (Giiniimiizde sadece kalintilar1 kalmistir.)
Numan Efendi Hamami (Glintimiizde sadece kalintilar1 kalmigtir.)

Cinili Hamami (Giintimiize ulasamamuistir.) Firuz Aga Hamami (Giiniimiize
ulagamamusgtir.)

Kiglik Hamam (Giliniimiize ulasamamisgtir.) Sinan Pasa Hamami (Giintimiize
ulagamamusgtir.)

Sirinoglu Hamamui (Giintiimiize kadar ulagsmistir fakat kullanilmamaktadir.)
Pirkinik Hamam (Gilintimiize kadar ulagsmistir fakat kullanilmamaktadir.)
Kursunlu Hamami (Giintimiize kadar ulasmis ve kullanilmaktadir.)
Mehmet Ali Bey Hamami (Giiniimiize kadar ulasmis ve kullanilmaktadir.)
Meydan Hamamu (Giintimiize kadar ulasmis ve kullanilmaktadir.)

Eski Pasa Hamami (Giintimiize kadar ulagsmis ve kullanilmaktadir.)

Hamamcioglu Hamami (Giiniimiize kadar ulasmis ve kullanilmaktadir.)
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Cumbhuriyet Doneminde Yapilan Sivas Hamamlari (Biiyiiktanir:2009,86):
Boztas Hamami (Cesitli nedenlerle yikilmistir.)
Deli Mahmut Hamamu (Cesitli nedenlerle yikilmistir.)
Yiice Hamami (Cesitli nedenlerle yikilmistir.)
Behramlar Hamami (Glintimiize kadar ulagsmis fakat kullanilmamaktadir.)
Koniigoglu Hamami (Glintimiize kadar ulasmis fakat kullanilmamaktadir).
Dortkol Hamami (Giintimiize kadar ulasmis fakat kullanilmamaktadir).
Yeni Erkekler Hamami (Gilintimiize kadar ulagsmis fakat kullanilmamaktadir).
1§biliroglu Hamami (Gliniimtiize kadar ulagmis fakat kullanilmamaktadir).
Selcuk Hamam (Giintimiize kadar ulagmistir fakat kullanilmamaktadir).
Cinili Ak Hamamui (Giintimiize kadar ulagmustir fakat kullanilmamaktadir).

Menekse Hamami (Giniimiize kadar ulasmistir fakat kullanilmamaktadir

Hamamlarda Hijyen ve Sanitasyonun Onemi

Hijyen, saglikli yasam icin bedeni, ¢evreyi temiz tutmak ve hastaliklardan korunmak amaciyla
uygulanmasi gereken 6nlemlerin tiimii ve bu konulardan s6z eden hekimlik dalidir (MEB, 2015).
Sanitasyon Latince “sanitas” kelimesinden tiiremistir. Saglik ve temizlik anlamina gelmektedir
(Aktags ve Ozdemir, 2012: 243). Genellikle hijyen ve sanitasyon kavramlari birbirine
karistirilmaktadir. Hijyen saghk kurallarmi, sanitasyon ise hijyen ve saghk kosullarinin
olusturulmasi ve o kosullarin siirekliliginin saglanmasi icin alman onlemleri ifade etmektedir
(Merdol vd., 2000: 24-25). Hijyen ile amag, ortamdaki mikroorganizmalarm kontrol altinda
tutulmasidir. Hijyenik ve saghkl kosullarin yaratilmasi ve devam ettirilmesi igin gerekli
sterilizasyon calismalarmin tiimiine sanitasyon denilmektedir (Cigek, 2008: 261). Sanitasyon
programlarinin uygulanmasiyla olasi bakteri iiremeleri énlenmektedir (Oztas, 2002: 52).

Hamamlar, yiizme havuzlar1 ve saunalar mantar kolonizasyonu i¢in uygun ortamlara sahiptir.
Enfekte dokulardan bulasan mantar partikiilleri zeminlerde ve ortak banyo tesislerinde tespit
edilmistir (Robobee vd., 1998:65). Tinea pedis ve korporis gibi yaygin mantar enfeksiyonlari
biiyiik olasilikla mantar patojenlerine maruziyetin artmasi ve cildin maserasyonu ile iligkilidir
(Detand ve Nolard, 1998:13).

Hamamlar, insanlarin bir araya gelip eglendikleri mekan olmalarmin yamn sira, 6z bakimlarinin
yapildig1 alanlardir. Bu nedenle hamamlar insan sagligi bakimindan oldukg¢a 6nemlidir. Hamam
zeminleri ve kullanilan egyalar suya dayarukli olmali, temizlenmesi kolay ve
mikroorganizmalarin yasayamayacagi Ozelliklere sahip olmalidir. Hamamlarda temizlik
ylizeysel degil, detayl bir sekilde yapilmalidir (Boge, Kristoffersen ve Martinsen, 2013:82).

Insan sagligim tehdit eden mikroorganizmalar bulunduklari yerden uzaklastirilmasi anlamina
gelen sanitasyon da, énemli olan tasiyic insanlarin tespit edilmesidir. Tasiyic1 insanlar kendi
viicutlarinda var olan mikroplardan etkilenmez ama herkese bulastirma riski vardir. Insanlarin
toplu olarak bulunduklar1 mekanda mikroorganizmalarm yayilma hizi daha fazladir. Bu nedenle
ozellikle hamamlarda hijyen ve sanitasyonun tam olarak yapilmasi ve tastyici insanlarm bu gibi
mekanlara almirken daha dikkatli olunmas: diger insanlarin saghg icin oldukca 6nemlidir.
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Hamamlara gelen misafir sayisinin azalmamasi ve memnuniyetin devam etmesi igin
hamamlarda hijyen ve sanitasyon kavramlar1 6nemli bir yere sahiptir. Hamamlardaki hijyen
kosullarin devam etmesi icin su hijyeni, personel hijyeni ve arag-gere¢ hijyeni Onemli
ilkelerdendir.

YONTEM

Bu arastirmanin en temel amaci, Sivas ilinde bulunan tarihi dokuya sahip hamamlarin, hijyen ve
sanitasyon acisindan insan sagliga etkisini incelemektir. Konunun insan saglig1 olmasi ¢alismay1
onemli hale getirmektedir. Calismay1 6dnemli kilan ayr1 husus ise, Sivas ilinde bulunan énemli
miraslardan olan hamamlarin turizme etkisinin incelenmesidir. Ayrica ¢alisma sonucunda ¢itkan
bulgular dogrultusunda bundan sonra yapilacak aragtirmalara yol gosterici nitelikte olmasi
calismay1 6nemli kilan bir baska husus olarak ifade edilebilir.

Bu calismada Sivas Ilinde hizmet veren Kursunlu Hamami, Mehmet Ali Bey Hamami, Meydan
Hamami, Eski Pasa Hamami ve Hamamcioglu Hamamlarma gelen 220 miisteriye anket
uygulanmustir.

Arastirmanin Yontemi

Bu calismadaki veriler anket yontemiyle (yiiz yiize —online) toplanmus, veriler SPSS 25.0 programi
ile analiz edilmis nicel bir ¢alismadir. Anket formu 3 boliimden ve 29 sorudan olusmaktadir.
Ankette bulunan demografik faktorler boliimiinde cinsiyet, yas ve egitim durumuyla alakali
sorular bulunmaktadir. Tarihi hamamlara gitme, kullanilan araglarin tercih nedenleri ile ilgili
dort adet soru vardir. Bahsi gegen anket, Ovgii Agiksozlii tarafindan yazilan 2015 yilinda
yaymlanan “Tiirk Hamamlarinda Hijyen ve Sanitasyonun Turist Saglhig: Agisindan Ele Alinmasi:
Antalya Tli Ornegi adli yiiksek lisans tezinden yararlailmigtir. Tarihi hamamlarin hijyen ve
sanitasyon agisindan incelenmesinde 5li likert Olgeginde (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2)
Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katihiyorum ve (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde
numaralandirilmistir. Ayrica kontrol, genel temizlik, su 6zellikleri ve kisisel temizlik seklinde
dort adet faktor gelistirilmistir.

Evren Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Sivas ilinde ikamet eden ve tarihi hamamlar konusunda tecriibesi olan
kisiler olusturmaktadir. Sivas ilinde yasayan tiim insanlara ulasmak miimkiin olmadigindan,
evreni temsil ettigi varsayilan, ulasilabilir daha kiigiik bir kiime 6rneklem olarak kabul edilmistir.
Anket formu gelistirildikten sonra calisma yapilacak tarihi hamamlarin sahipleriyle ya da
calisanlartyla bu ¢alismanin amaci ve 6nemi anlatilmis ve izin alinarak anketler yapilmistir.

BULGULAR
Demografik Bulgular

Tablo 2’de cinsiyete gore dagihm verilmistir. Katilmalarin cinsiyetlerine gore dagilimlar:
incelendiginde erkek cinsiyet grubunda 100 birey ile %45,5ini, kadin cinsiyet grubunda 120 birey
ile %54,5’ini olusturmaktadr.

304



Hilal KARATAS ve Ibrahim Tugkan SEKER

Tablo 2. Cinsiyete Gore Frekans Dagilimi

Cinsiyet Frekans %
Erkek 100 45,5
Kadin 120 54,5

Tablo 3'de yasa gore dagihim verilmistir. Katihmcilarin yaslarma gore dagilimlar incelendiginde
24 yas ve alt1 yas grubunda 20 birey ile %9,1’indenolusmakta, 25-34 yas grubunda 71 birey ile
%32,3'tinden olusmakta, 35-44 yas grubunda 96 birey ile %43,6’sindan olusmakta, 45-54 yas
grubunda 20 birey ile %9,1'inden olusmakta, 55 yas ve tiistli yas grubunda 13 birey ile
%5,9'undan olusmaktadir.

Tablo 3. Yasa Gore Frekans Dagilimi

Yas Frekans %
24 yas ve alt1 20 91
25-34 71 32,3
35-44 9% 43,6
45-54 20 9,1
55 yas ve listil 13 5,9

Tablo 4'de egitim duruma gore dagihm verilmistir. Katihmalarin egitim duruma gore
dagilimlar1 incelendiginde Ilkdgretim egitim durumu grubunda 13 bireyile %59 undan
olusmakta. Ortadgretim egitim durumu grubunda 10 birey ile %4,5inden olusmakta. Lise
egitim durumu grubunda 41 birey ile %18,6’sindan olusmakta. On lisans egitim durumu
grubunda 41 birey ile %18,6’sindan olusmakta. Lisans egitim durumu grubunda 85 birey ile
%38,6’smndan olugmakta. Lisansiistii egitim durumu grubunda 30 birey ile %13,6’sindan
olusmaktadir.

Tablo 4. Egitim Duruma Gore Frekans Dagilimi

Egitim Durumu Frekans %

[1kégretim 13 59
Ortadgretim 10 4,5
Lise 41 18,6
Onlisans 41 18,6
Lisans 85 38,6
Lisanstisti 30 13,6

Tablo 5’te Tiirk Hamamina geligsinizde etkili olan araglara gore dagilim verilmistir. Katilimcilarin
araclara gore dagilimlan incelendiginde Arkadas, akraba tavsiyesi grubunda 186 birey ile
%84,5'inden olusmakta. Seyahat acentesi grubunda 3birey ile %1,4'tinden olusmakta. Daha
onceki seyahat deneyimi grubunda 14 birey ile %6,4'tinden olusmakta. TV programi grubunda 2
birey ile %0,9'undan olugsmakta. Hamam rehberi ya da brogiir grubunda 7 birey ile %3,2’sinden
olusmakta. Reklamlargrubunda 5 birey ile %2,3'{inden olusmakta. Internet grubunda 3 birey ile
%1,4" iindenolusmaktadir.
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Tablo 5. Tirk Hamamina Geliste Etkili Olan Araglar

Araglar Frekans %

Arkadas, akraba tavsiyesi 186 84,5
Seyahat acentesi 3 1,4
Daha onceki seyahat deneyimi 14 6,4
TV program 2 9

Hamam rehberi ya da brosiir 7 3,2
Reklamlar 5 2,3
Internet 3 1,4

Tablo 6’da tercih nedenine gore dagilim verilmistir. Katilmcilarin tercih nedenine gore dagilim
incelendiginde ucuzluk grubunda 5 birey ile %2,3'tinden olusmakta. Merak grubunda 25 birey
ile %11,4"linden olusmakta. Saglik grubunda 70birey ile %31,8 inden olusmakta. Tiirk tarih ve
kiiltiirinii yakindan tanimak grubundan31 birey ile %14,1'inden olusmakta. Eglenme /
Dinlenme grubunda 75 birey ile %34,1’inden olusmakta. flgi grubunda 11 birey ile %5’inden
olusmakta. Alternatif aramak grubunda 1 birey ile %0,5"inden olusmakta. Paket tur kapsaminda
olmasi grubunda 2 birey ile %0,9'undan olusmaktadar.

Tablo 6. Tiirk Hamamini Tercih Nedenleri

Tercih Nedeni Frekans %
Ucuzluk 5 2,3
Merak 25 11,4
Saghk 70 318
Tiirk tarih ve kiiltiiriinii yakindan tanimak 31 14,1
Eglenme/dinlenme 75 34,1
Mgi 11 5,0
Alternatif aramak 1 /5
Paket tur kapsaminda olmasi 2 9

Tablo 7’da Tiirk Hamaminda hangi hizmetlerden yararlandmiz sorusuna goredagilim verilmistir.
Katiimalarin yararlandigi hizmetlere gore dagilimi incelendiginde Kese/ Banyo grubunda 109
birey ile %49,5inden olusmakta. Spa / Saglik merkezi grubunda 10 birey ile %4,5 inden
olusmakta. Kaplica grubunda 29 birey ile %13,2’sinden olusmakta. Spor merkezi grubunda 2
birey ile %0,9'undan olusmaktadir. Giizellik merkezi grubunda 3 birey ile %1,4'tinden
olusmakta. Masaj grubunda 16 birey ile %7,3’linden olusmakta. Havuz grubunda 18 birey ile
%8,2’sinden olugmakta. Hamam eglencesi grubunda 25 birey ile %11,4'tinden olugmakta. Sauna
grubunda 8 birey ile %3,6’sindan olusmaktadir.

Tablo 8'de Size gore Tiirk Hamaminin ¢ekici olmasinin nedeni/nedenleri nelerdir? Sorusuna gore
dagilimlar1 verilmistir. Katilimcilarin gekici olma nedenlerine gore dagilimlar: incelendiginde
mimari yapist grubunda 60 birey ile %27,3'tinden olusmakta. Tarihsel ve kiiltiirel yapisi
grubunda 90 birey ile %40,9'undan olugsmakta. Sosyal yap1 grubunda 25 birey ile %11,4’iinden
olusmakta. Bagka biri tarafindan keselenmek grubunda 18 birey ile %8,2’sinden olugmakta.
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Gobek tas1 grubunda 22 birey ile %10 undan olusmakta. Tiirk hamamlarindan kullanilan giysi
ve aksesuar grubunda 1 birey ile %0,5inden olusmakta. Kalabalik bir ortamda yikanmak
grubunda 4 birey ile %1,8’inden olusmaktadir.

Tablo 7. Tiirk Hamaminda Yararlanilan Hizmetler

Hizmetler Frekans %
Kese/banyo 109 49,5
Spa/saghk merkezi 10 4,5
Kaplica 29 13,2
Spor merkezi 2 0,9
Giizellik merkezi 3 14
Masaj 16 7,3
Havuz 18 8,2
Hamam eglencesi 25 11,4
Sauna 8 3,6

Tablo 8. Tiirk Hamaminin Cekici Olmasi Nedenleri

Cekici olmasinin Nedenleri Frekans %
Mimari yapisi 60 27,3
Tarihsel ve kiiltiirel yapisi 90 40,9
Sosyal yapisi 25 11,4
Baska birisi tarafindan keselenmek 18 8,2
GoObek tast 22 10,0
Tiirk hamamlarinda kullanilan giysi ve aksesuarlar 1 /5
Kalabalik bir ortamda yikanmak 4 1,8
Faktor Analizi

Katilimeilarin hamamlarda verilen hizmetin, hamamda kullanilan suyun 6zellikleri, kisisel ve
genel temizlik konularinda degerlendirilmelerin yapilabilmesi i¢in 29 maddeden olusan ifadeler
sorulmustur. Bu ifadeler ngii Aciksozli'niin yiiksek lisans tezinden alinmustir (Aciksozli,
(2015). Tezin igeriginde faktorlere yonelik bulgular olmadigindan elde edilen veriler iizerinde
faktor analizi yapilarak asagidaki sonuglar bulunmustur. Buna gére madde sayis1 21 diismiis ve
dort faktor ortaya ¢ikmistir. Asagida sirayla faktor analizi asamalar: verilmistir.

Tablo 9’da KMO katsayis1 0,889 olarak bulunmustur. Buna gore faktor analizi yapmak igin veri
sayistnin uygun oldugu goriilmektedir. Bartlett testi sonucunun p degeri 0,05 den kiigiik
oldugundan veriler arasinda yiiksek korelasyon vardir. Bu durumda elde edilen veriler ile faktor
analizi yapilabilir. Tablo 9’da faktorlerin yiik analizi verilmistir.

Tablo 9. KMO ve Bartlett’s Testi

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,889
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2517,210
Df 210
P ,000
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Faktorlerin Adlandirmasi
Kontrol Faktorii

Tablo 10’da Kontrol faktoriindeki ifadeler incelendiginde hamam iiniteleri kullanilmadan 6nce
genel viicut temizligi yapildigi, calisanlar tarafindan gelen miisterilere gerekli bilgilendirmelerin
yapildigl, hamamda sicakligi goOsterir termometrelerin ve havalandirmalarin bulunmas:
yoniinde yapilan kontrollerin olumlu bir sekilde yaptigimi ortaya koyan ifadeler yer almaktadir.

Tablo 10. Kontrol Faktoru Sorular:

Maddeler ifadeler

S1. Hamam {initelerine girmeden 6nce viicut dezenfeksiyonu yapildi.

S2. Saglik ve hijyen bakimindan hamama girmesinde sakinca bulunan kisilere
yonelik gerekli bilgilendirmeler yapildi.

S3. Hamamda saglik ve hijyen bakimindan hamama girmesinde sakinca bulunan
kisilere yonelik uyaric levhalar bulunmaktayda.

S4. Hamama girmeden 6nce bulagic bir hastalik tagiyip tasimadigim soruldu.

S5. Hamam personeli tarafindan hamama girmeden énce hamamin sicaklifiyla
ilgili gerekli bilgilendirmeler yapildu.

S6. Hamamda i¢ sicaklig1 gosteren termometre bulunmaktaydi.

59. Hamamda gerekli havalandirmalar mevcuttu.

Genel Temizlik Faktorii

Tablo 11’de Genel temizlik faktoriindeki ifadeler incelendiginde hamam c¢alisanlarinin hamam
icerisindeki genel temizlikte nelere dikkat ettiklerine yonelik ifadeler yer almaktadir.

Tablo 11. Genel Temizlik Faktorii Sorular:

Maddeler Ifadeler

S12. Hamamin mermerlerinde yosunlagmalar yoktu.

S13. Hamam {initelerinde yerler kaygan degildi.

S15. Tuvalet ve tek kisilik halvet boliimlerinin temizligi saglanmisti.

S1e. Coplerin agizlar kapali ve etrafi temizdi.

S17. Yiyecek icecek tiiketiminin yapildig: yerlerin temizligi saglanmigt.
Su Ozellikleri Faktorii

Tablo 12’de Su ozellikleri faktoriindeki ifadeler incelendiginde gobek taginin gerekli 1sida ve
sicaklikta oldugu, suyun hijyen agisindan gerekli temizligin yapildigina yonelik ifadeler yer
almaktadar.

Tablo 12. Su Ozellikleri Faktorii Sorular

Maddeler Ifadeler

S18. Gobek tasmin 1sis1 ve temizligi yeterliydi.

520. Kullanilan suyun sicaklig1 yeterliydi.

521. Hamamda kullanilan suda renk ve koku yoktu.
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Kisisel Temizlik Faktorii

Tablo 13'te Kisisel temizlik faktorii incelendiginde kullanilan malzemelerin kisilere 6zel olmasi,
personellerin kendi hijyenine ve hamamin genel temizligine dikkat etmeleri konusunda titiz
olmalarina yonelik ifadeler yer almaktadir

Tablo 13. Kisisel Temizlik Faktorii Sorulari

Maddeler  ifadeler

523. Malzemeler (kese, havlu.) yalnizca benim i¢in kullanilmaktaydi.

524. Hamam personelinin kendi hijyenine dikkat ettigini diigliniiyorum.

S26. Genel olarak hamamlarin hijyenik oldugunu diisiiniiyorum.

527. Hamamlarmn miigteri saghigin en iyi sekilde koruyacagin diistiniiyorum.

528. Hamam {initelerinin periyodik olarak denetlenmedigini diisliniiyorum.

529. Hamamlar denetlenmese dahi hijyen ve sanitasyona dikkat edecegini

diisiiniiyorum.

Faktor Sonuglar1

Tablo 14’te faktor sonuglar: ve giiven sinurlar: verilmistir.

Tablo 14. Faktor Sonuglar1

Alt Boyut ifade Faktor Cronbach Alpha I¢ KMO and Bartlett's Test
Yuki Tutarlilik Katsayis1 ()
Birinci Faktor: Kontrol S1. ,620
S2. ,719
S3. ,590
S4. 778 ,899
S5. ,729
S6. ,446
9. ,595
ikinci Faktor: Genel S12. A71
Temizlik S13. ,603
S15. 711 ,818
S16. ,693 .’889
S17. 633 Sig. 000
Ugiincii Faktor: S18. ,604
Su Ozellikleri S20. ,706 ,737
$21. ,708
Dérdiincii Faktor: Kisisel $23. 511
temizlik S24. ,657
S26. ,648
$27. ,647 825
S28. ,418
S29. ,597

Faktorler Arasinda iliski Diizeyi

Tablo 15’de faktorler aras: iliski diizeyleri incelenmistir. Buna gore ilgili tabloda sirayla iligki
diizeyleri degerlendirildiginde su sonuglar elde edilmistir. Kontrol faktorii ile Genel Temizlik
faktorii arasinda %61 diizeyinde pozitif orta giigliikte bir iligki, Su Ozellikleri faktdriinde ise 0,385
pozitif ve zayif bir iliskinin oldugu, Kisisel Temizlik faktoriinde ise %52 pozitif ve zayif bir
iliskini oldugu goriilmektedir. Genel Temizlik faktorii ile Su 6zellikleri faktorii arasinda %56
zayif bir iliskinin oldugu, Kisisel temizlik faktoriinde ise %58 zayif bir iliskinin oldugu
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goriilmektedir. Su 6zellikleri Faktorti ile Kisisel temizlik faktorii arasinda %48 zayif bir iliskinin
oldugu goriilmektedir.

Tablo 15. Faktdr Arast Korelasyon (iligki) Diizeyleri

Genel Su Kigisel
Kontrol | Temizlik | Ozellikleri | Temizlik
Kontrol Korelasyon 1 ,619%* ,385%* ,522%*
Diizeyi P ,000 ,000 ,000
Genel Temizlik Korelasyon ,619%* 1 ,564** ,581**
Diizeyi P ,000 ,000 ,000
Su Ozellikleri Korelasyon ,385%* ,564** 1 ,438%*
Diizeyi P ,000 ,000 ,000
Kisisel Temizlik Korelasyon ,522%* ,581** ,A38%* 1
Diizeyi P ,000 ,000 ,000

Faktorlerin Cinsiyete Gore Analizi

Cinsiyetin faktorlere gore farkliligini analiz edebilmek i¢in bagimsiz gruplar Mann- Whitney U
testi yapilmis ve sonucu Tablo 16’de verilmistir.

Tablo 16. Cinsiyete Gore Mann-Whitney U Testi

Faktorler Cinsiyet | N | Median | Ss U P

Kontrol Erkek 100 | 2,00 0,85 | 5610,000 | ,406
Kadin 120 | 2,14 0,92

Genel Temizlik Erkek 100 | 2,30 0,78 | 5082,000 | ,049
Kadin 120 | 2,70 0,77

Su Ozellikleri Erkek 100 | 2,67 0,68 | 5282,500 | ,116
Kadin 120 | 3,00 0,68

Kisisel Temizlik Erkek 100 | 2,17 0,77 | 5554,500 | ,342
Kadin 120 | 2,17 0,68

Tablo 16'da verilen Maan Whitney U testi bulgularina gore katihmcilarin “Genel Temizlik”
faktoriinde cinsiyete gore anlaml bir farklilik gostermektedir (p=0,049; p<0,05). Genel temizlik
faktoriinde bireylerin erkek cinsiyet grubunun ortalamas: 2,30, kadmn cinsiyet grubunun
ortalamasi 2,70 olarak bulunmustur. Buna gore kadin cinsiyet grubunun erkek cinsiyet grubuna
gore genel temizlik alg1 diizeyinin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Diger faktorlerde p
degerinin 0,05 den biiyiik ¢iktig1 i¢in aralarmda anlaml farkliik bulunmamaktadar.

Faktorlerin Yasa Gore Analizi

Tablo 17'de bireylerin yas dagilimina gore Kruskal-Wallis H testi bulgularinda “Kontrol”
faktoriinde anlaml farklilik bulunmaktadir (H=14,641; p=0,006<0,05). Diger faktorlerin p degeri
0,05’den biiyiik oldugu icin anlaml farklilik bulunamamistir. Kontrol faktoriindeki bulunan
anlaml farklihik hangi alt gruplarindan oldugu tespit etmek igin Kruskal- Wallis 1- Way (k
samples) Coklu Karsilastirma Testi yapilacaktir
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Tablo 17. Bireylerin Yasina Gore Kruskal-Wallis H Testi

Genel Su Kigisel
Kontrol | Temizlik Ozellikleri | Temizlik
Kruskal-Wallis H 14,641 7,506 1,035 3,801
s.d. (serbestlik derecesi) 4 4 4 4
p ,006 111 ,904 ,434

Tablo 18'da yas gruplari arasinda anlamh farkin 35-44 ile 24 yas ve alt1 yas gruplan arasinda
oldugu tespit edilmistir (p=0,003<0,05). Buna gore 35-44 ile 24 yas ve alt1 aralarinda kontrol
faktoriine gore algilarinda -0,77 diizeyinde farkin oldugu goriilmektedir. 35-44 yas grubunun 24
yasg ve alt1 yag grubundan daha diisiik kontrol algis1 oldugu sdylenebilir. Tespit edilen farkliligin
geng yastaki bireylerin hamamlarda ileri yastaki bireylere gore kontrol edilmesinin daha fazla
onemsedikleri ifade edilebilir.

Tablo 18. Bireylerin Yasina Gore Kruskal-Wallis 1- Way (k samples) Coklu Karsilastirma Testi

Grup1(I)- Grup 2(]) Ortalama Standart P
Farklan (I-]) Hata

35-44 ile 55 yas ve {istii -0,22 -77 1
35- 44 ile 25-34 -0,26 1,95 0,51
35-44 ile 45-54 -0,23 -1,40 1
35-44 ile 24 yas ve alt1 -0,77 3,64 0,003
55 yas ve tistii ile 25-34 -0,04 ,25 1
55 yas ve tistii ile 45-54 -0,01 ,32 1
55 yas ve iistii ile 24 yas ve alt1 -0,55 1,87 1
25-34 ile 45-54 0,04 -, 15 0,606
25-34 ile 24 yas ve alt1 -0,51 2,33 1
45-54 ile 24 yas ve alt1 -0,54 1,74 0,809

Faktorlerin Egitim Durumuna Goére Analizi

Tablo 19'de ki bireylerin egitim durumu dagihmma gore Kruskal-Wallis H testi bulgularinda
“Kontrol” faktoriinde anlamli farklihik bulunmaktadir (H=14,461; p=0,013<0,05). Diger
faktorlerin p degeri 0,05'den biiyiik oldugu igin anlamli farklibk bulunamamustir. Kontrol
faktoriindeki bulunan anlamh farklilik hangi alt gruplarindan oldugu tespit etmek icin Kruskal-
Wallis 1- Way (k samples) Coklu Karsilastirma Testi yapilacaktir.

Tablo 19. Bireylerin Egitim Durumuna Goére Kruskal-Wallis H Testi

Kontrol Genel Su Kisisel
Temizlik | Ozellikleri Temizlik
Kruskal-Wallis H 14,461 7,222 8,039 4,536
s.d. (serbestlik derecesi) 5 5 5 5
p ,013 ,205 ,154 A75

Tablo 20’de egitim durumu gruplari arasinda anlamli farkin, Lisans — On lisans egitim durumu
gruplari arasinda oldugu tespit edilmistir (p=0,002<0,05). Buna gore Lisans -On lisans gruplari
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arasinda kontrol faktoriine gore algilarinda -0,55 diizeyinde farkin oldugu goriilmektedir.
Onlisans egitim grubunun lisans egitim grubundan daha yiiksek kontrol algisina sahip oldugu
sdylenebilir. Lisans- Ilkdgretim gruplari arasinda kontrol faktdriinde anlamli farkin oldugu
tespit edilmistir (p=0,011<0,05). Buna gore lisans- ilkogretim gruplar1 arasmda kontrol faktoriine
gore algilarinda -0,70 diizeyinde farkin oldugu goriilmektedir. flkogretim egitim grubunun
lisans egitim grubundan daha yiikse kontrol algisina sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 20. Bireylerin Egitim Durumuna Gore Kruskal-Wallis 1- Way (k samples) Coklu
Karsilastirma Testi

Grup1(I)- Grup 2(J) Ortalama Standar P
Farklar (I-]) t
Hata
Lisans-Orta 0gretim -0,04 0,169 ,866
Lisans-Lise -0,18 0,936 ,349
Lisans-Lisanstistii -0,35 -1,622 ,105
Lisans-Onlisans -0,55 3,153 ,002
Lisans-Tlkégretim -0,70 2,534 ,011
Ortadgretim -Lise -0,13 -0,345 ,730
Ortadgretim -Lisansiistii -0,31 -0,789 ,430
Ortaégretim—(jnlisans -0,51 -1,54 ,124
Ortaégretim—ﬂkégretim -0,65 1,66 ,097
Lise-Lisanstisti -0,18 -0,693 ,488
Lise-Onlisans -0,38 -1,908 ,056
Lise-Tlkdgretim -0,52 1,812 ,070
Lisanstistii-Onlisans -0,20 1,061 ,289
Lisansiistii—ﬂkégretim -0,34 1,236 217
Cnlisans—ilkégretim -0,14 0,488 ,626
SONUC ve ONERILER

Tiirk Hamamlari, 6zellikle yiiksek sicaklifa sahip boliimlerde diisiik mantar kontaminasyonu
riskine sahiptir. Ancak, Ozellikle ortak kullanilan aletlerden ve diisiik sicakliktaki bitisik
bolgelerden mantar enfeksiyonu kapmak miimkiin olabilir. Yikananlar arasinda mikotik
enfeksiyonlar1 onlemek igin, 6zel veya tek kullanimlik terlik kullanim1 ve banyo sonras: etkin
temizlik gibi yeterli 6nleyici tedbirler alinmalidir. Havlu, terlik ve tirnak makas1 gibi ortak
kullarulan araglarin, O©zellikle tinea pedis ve onikomikoz gibi deri mikozlarinin
epidemiyolojisinde 6nemli bir rol oynadig bilinmektedir. Baz1 ortak kullanilan araglarin
(terlikler) baslica mantar kaynag1 olmasina karsin, digerlerinin (pestemaller) mantar igermedigi
yapilan calismalar ile tespit edilmistir. Pestemallerin diizenli olarak yikanmasi mantar
kontaminasyonunun dnlenmesinde etkili olabilir. Ancak ortak kullanilan terliklerin hamamlarda
6nemli bir mantar kolonizasyonu kaynagi oldugu goriilmiistiir. Mantar enfeksiyonu riskini
azaltmak icin kisisel ya da tek kullanimlik aletlerin kullanilmasi tavsiye edilmektedir (Goksugur
vd., 2006:412).

Yapilan c¢alismalarda sauna ve merkezi masaj platformlarinin mermer zeminlerinden mantar
patojenlerini izole edilmemistir. Ilk olarak, bu durum bu bélgelerdeki yiiksek sicaklik ve nemle
ilgili olabilir. Herhangi bir termofilik 6karyotik organizmanin biiyiimesi i¢in en yiiksek sicaklik
siur1 yaklasik 62-65°C oldugundan, dermato-fitlerin ve diger enfektif mikroorganizmalarin
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hamamin 1s1s1 tarafindan kolayca oldiiriildiigii diistiniilmektedir (Hannuksela ve Vaananen,
1998:20). Hamamlarin sicak oda ve gobek tas1 gibi baz1 boliimlerinde yaklasik 60°C'lik yiiksek
sicakliklar tespit edilmistir. Sicak odalarm zeminlerinde herhangi bir mantar patojeni tespit
edilmemesine ragmen, ayni1 odalarin pencere gevrelerinden Aspergillus sp. ve Penicillium sp. izole
edilmistir. Bunun nedeni bu boélgenin nispeten diisiik sicakhigl ve dis ortamla yakin iliskisi
olabilir. Bu mantar patojenleri hava yoluyla bulagsan mantarlar olarak bilinmektedir (Bhabhra ve
Askew, 2005:90). Aspergilluss tiirleri 1siya toleransli mantarlardir ve 20-50°C sicaklik araliginda
iyi gelisirler. Elbette, sicaklik ve nem mantar gelisimini belirleyen tek faktor degildir. Tkinci
derecede Onemli noktalar temizleme yontemi, maddesi ve sikhigidir. Yiizme havuzlarmin
cevresinin diizenli olarak temizlenmesinin tineapedis insidansim azalth$1 gosterilmistir
(Kamihama vd., 1997:111, Watanabe vd., 2000:47).

Yapilan bagka bir calismada Magribi Hamamlar1 Tiirk Hamamlar: incelenmis ve benzer
ozellikler tespit edilmistir. Mikolojik ¢aligmalar Magribi Hamamlarinin zemin orneklerinin
%100'iinde pato-genik mantarlarin bulundugunu gostermistir (Laraqui vd., 2000:22). Bu ¢alisma,
mermer zeminlerin gilinlilk olarak klorlu su ile ve haftalik olarak kire¢ macunu ile
temizlenmesinin etkili oldugunu ortaya koymustur.

Hamamlar gegmiste ve giiniimiizde énemli bir yere sahip olmasina ragmen bu alanda yapilan
calismalar az sayidadir. Yapilan bu calismada Sivas [linde bulunan ve hizmet veren hamamlarin
genel durumuna bakilmis ayni zamanda hijyen ve sanitasyon agisindan incelenmistir. Sivas
flinde aktif olarak hizmet veren 5 tarihi hamamlardan faydalanan miisterilere anket uygulamasi
yapilmis ve hamamlarmn genel durumu, personelin ve miisterinin hijyen ve sanitasyon diizeyleri
degerlendirilmistir. Ankete 120 Kadin 100 Erkek miisteri katilmistir. En fazla cevap veren 35-44
yas araligindaki miisterilerdir. Ankete katilan miisterilerin egitim seviyeleri yiiksektir.

Yapilan bu ¢alismada, elde edilen anketler ile yapilan faktor analiziyle 4 faktor elde edilmistir.
Elde edilen faktorler: birinci faktor “Kontrol”, ikinci faktor “Genel Temizlik”, tiginca faktor “Su
Ozellikleri” ve dordiincii faktor “Kisisel Temizlik” olarak adlandirilmistir. Faktor analizlerinde
aralarinda genel olarak pozitif ve orta derecede iligki bulunmaktadir.

Elde edilen faktorlerde, demografik degiskenlerin alt kategorilerine gore farklilik olup olmadig:
incelenmistir. Buna gore kadin cinsiyet grubunun, erkek cinsiyet grubuna gore genel temizlik
alg1 diizeyinin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Yas gruplar1 arasinda anlamli farkin ise 35-44
ile 24 yas ve alt1 yas gruplar1 arasinda oldugu tespit edilmistir. 35-44 yas grubunun, 24 yas ve alt1
yas grubundan daha diisiik kontrol algis1 oldugu sdylenebilir. Egitim durumu gruplar: arasinda
anlamli farkin, Lisans — Onlisans egitim durumu gruplar arasinda oldugu tespit edilmistir.
Onlisans egitim grubunun, lisans egitim grubundan daha yiiksek kontrol algisma sahip oldugu
sdylenebilir. Ayrica Lisans-llkdgretim gruplari arasmnda da kontrol faktdriinde anlamli farkin
oldugu tespit edilmistir. [lkégretim egitim grubunun, lisans egitim grubundan daha yiiksek
kontrol algisina sahip oldugu séylenebilir.

Geg¢gmisten giinlimiize kiiltlirimiiziin bir pargasi olan hamamlara olan ilgi hi¢bir zaman
azalmamigtir. Ancak gerekli 6nem verilmedigi takdirde bu kiiltiir yok olmaya mahkumdur.
Sivas {li hamamlarmn tamtimi daha ¢ok yapilmali, hamamlarda calisan personellere, nelere
dikkat etmeleri konusunda bilgi edinebilecekleri egitimler diizenlenmelidir. Bu kiiltiirden
faydalanan miisterilerin ise daha 6zenli ve dikkatli olmalar1 bu gelenegin yasamasi bakimimdan
Onem arz etmektedir
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayz: Sivas Cumhuriyet Universitesi Sosyal Beseri Bilimler Aragtirma ve Yayin Etik
Kurulundan 20.06.2019 tarih ve 02 sayili karar numarasi ile izin alinmigtir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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Verileri toplamada yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmis ve sonrasinda toplanan
veriler igerik analizi ile degerlendirilmistir. Yapilan igerik analizi sonucunda Kapadokya
Bolgesi'nin en gliclii 6zelliginin biinyesinde bulundurdugu 6zgiin jeomorfolojik olusumlar
(peribacalar1) oldugu, en zayif 6zelliginin bolge iginde altyap: sorunlarinin bulunmas: oldugu, en
bliyiik firsat unsurunun bolgede alternatif turizm tiirlerini gergeklestirmek igin yeterli
potansiyelin bulunmasi oldugu, en biiyiik tehdidin ise bolgedeki jeomorfolojik yapilarin ve dogal
kaynaklarin tahribata ugramasi oldugu ortaya gikmustir.
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Abstract

In this study, it is aimed to make a SWOT analysis in order to reveal the current situation of the
Cappadocia Region in terms of tourism, and to make suggestions to improve the tourism of the
region in line with the results of the analysis. A qualitative method was followed in the research
and a case study was used as a model. The study was conducted with 21 participants consisting
of experts, managers and academicians who have knowledge about Cappadocia tourism. Semi-
structured interview technique was used to gather the data and then the collected data were
evaluated by content analysis. As a result of the content analysis conducted, it has been revealed
that: the strongest feature of the Cappadocia Region is the unique geomorphological formations
(fairy chimneys) it contains, the weakest feature of the region is the existence of infrastructure
problems in the region, the biggest opportunity factor is the presence of sufficient potential to
realize alternative tourism types in the region and the biggest threat is the destruction of
geomorphological structures and natural resources in the region.
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GIRIS

Kapadokya bolgesi diinya {izerinde tarihsel, dogal, cografi ve kiiltiirel unsurlarin en giizel
biitiinlestigi destinasyonlardan biridir. Insanlar tarafindan milattan 6nceki dénemden buyana
yerlesim yeri olarak tercih edilen Kapadokya Bolgesi tarihsel siireg igerisinde bir¢ok biiyiik
medeniyete de ev sahipligi yapmustir (Giimiis, 2019). Bolgede hiikiim siiren her bir uygarligin
biraktig1 6zgiin izler Kapadokya’'da ¢ok cesitli ve zengin bir kiiltiirel miras olusmasina zemin
hazirlamigtir. Roma déneminde Hristiyanlik igin oldukca 6nemli rol oynayan bolgede kayalara
oyularak yapilan kiliseler ve yer alti sehirleri Romalilarin zulmiinden kagan Hristiyanlar
tarafindan siginak ve mabet olarak kullanilmistir (Tiirker, 2016). Bu yoniiyle bolge o6zellikle
Hristiyan kiiltiiriine ait derin izler tagimaktadir. Kapadokyanin biinyesinde hem kiiltiirel hem
tarihsel hem de cografi acidan bu derece 6zgiin unsurlar bulundurmasi ise zaman igerisinde
bolgeyi benzeri bulunmayan bir turizm destinasyonu haline getirmistir. Buna bagl olarak
giinlimiizde yerli yabanci birgok turist bolgede dogal siireg igerisinde olugsan peri bacalarm
gormek, kendi inanglar1 dogrultusunda kutsal kabul edilen yerleri ziyaret etmek veya farkl
kiiltiirlere ait izleri gozlemlemek gibi motivasyonlar ile Kapadokya Bolgesi'ne seyahat
etmektedir. Nevsehir Il ve Kiiltiir Turizm Miidiirliigii'nden elde edilen giincel verilere gére 2022
yili Ekim ay1 itibariyle bélgede bulunan miize ve dren yerleri 3,6 milyondan fazla kisi ziyaret
etmistir (Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Midirligii, 2022). Ayrica bolgede 452 adet basit
konaklama tesisi, 135 adet turizm isletme belgeli tesis, 21 adet ise turizm yatirimi belgeli tesis
olmak iizere toplam 608 adet konaklama tesisi bulunmaktadir. Bununla birlikte bolgenin
alternatif turizm tiirleri agisindan da gesitli potansiyeller tasidigi yapilan ¢alismalarda ortaya
konmustur (Ersun ve Aslan, 2009; Samiloglu ve Karacer, 2012; Kiil, 2015; Katlav vd., 2019). Ancak
tiim bu kaynak zenginligine ve potansiyele ragmen bolge turizminin olmas: gereken seviyeye
ulasamadigr diisiiniilmektedir (Karakus, 2019). Bu baglamda mevcut ¢alismada Kapadokya
Bolgesi'nin turizm yoniiyle bulundugu konumu ortaya koymak amaciyla bolge turizmine hakim
uzman kisilerle yar1 yapilandirilmis goriismeler gerceklestirilmis ve elde edilen veriler ile bir
SWOT analizi yapilmigtir. Stratejik yonetimde oldukca onemli bir yer tutan SWOT analizi,
incelenen olgunun giiglii ve zayif noktalarin belirlemekle birlikte dis cevreden kaynakl firsat ve
tehdit unsurlarim da ortaya koymada kullamlan bir teknik olarak bilinmektedir (Ozkdse vd.,
2013). Bu yoniiyle calismada Kapadokya Bolgesi turizmine yonelik bir SWOT analizi
gerceklestirerek bolgenin sahip oldugu pozitif ve negatif yonlii ozellikleri ortaya g¢ikarmak
bununla birlikte firsat ve tehdit unsurlarini belirleyerek bolge turizmini gelistirmede nasil
kullanilabileceklerini belirlemek amaglanmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda ise bdlge
turizmine katki saglayacag diisiiniilen oneriler gelistirilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Kapadokya Bolgesi'nin Tarihi

Kapadokya, antik ¢aglarda biiyiik bir kismi I¢ Anadolu’da bulunan bélgeye verilen isimdir
(Aksaray 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2022). Bolge'nin adini nereden aldig: ile ilgili ortaya
atilan fikirler arasinda Pers dilinde “Giizel Atlar Diyar1” anlamina gelen Katpatuka sozctigiinden
tiiremis olmasi diisiincesi en popiiler olanidir (Kazancioglu, 2020). Bagka bir goriisii gore de bolge
admi Kizilirmak’t besleyen kollar arasinda bulunan Kapadoks'tan (Delice Cay1) almistir
(Terzioglu, 2018). M.O. 6.Yiizy1l'da Karadeniz kiyilarina kadar uzandig: bilinen bélge smirlari,
tarihsel stire¢ igerisinde bir¢cok kez degisiklie ugrayarak daraltilmistir (Keskin, 2012).
Giiniimiizde ise Nevsehir, Aksaray, Nigde, Kayseri ve Kirsehir illerinin kapsadig1 alan ifade
etmektedir (Terzioglu, 2018). Daha dar bir alani kapsayan Kayalik Kapadokya ise Urgiip,
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Goreme, Avanos, Uchisar, Derinkuyu, Kaymakli ve Ihlara’dan olusmaktadir (T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligy, 2022).

Kapadokya Bolgesi'nin en karakteristik yonii olan jeolojik yapisi, altmis milyon yil 6nce bolgede
bulunan Erciyes ve Hasan Dag; gibi eski volkanik daglarin piiskiirttiigii lav ile kiil birikimlerinin,
dis kuvvetler yoluyla asinmaya ugramasiyla olusmustur (Ahiler Kalkinma Ajansi, 2019). Bu
volkanik patlamalar sonucunda bélge cografyasmi kaplayan tiif tabakasi kolay bir sekilde
oyularak sekillendirilebilmesi sayesinde eski zamanlardan beri insanlarin kaya iclerinde yerlesim
alanlar1 olusturmasina olanak saglamistir (Keskin, 2012). Tiiften kayalar1 oyan insanlar bu
alanlarin igerisine evler, siginaklar, kiliseler, manastirlar, depolar hatta yer alt1 sehirleri insa
etmistir (Zengin ve Eker, 2021). Ayrica tarihsel siireg i¢inde kral yolu ve ipek yolu gibi ticaret
yollarinin Kapadokya’dan ge¢mesi bolgenin stratejik 6nemini arttirmis boylece Asur, Hitit, Pers,
Kapadokya Krallig1, Roma, Selguklu ve Osmanl gibi bir¢ok medeniyet Kapadokya Bolgesi'nde
hiikiim stirmiistiir (Ahiler Kalkinma Ajansi, 2019; Giimdis, 2019).

Kapadokya Bolgesi'nde Gergeklestirilen Turizm Tiirleri

Sahip oldugu zengin turistik ¢ekim unsurlari ile yerli ve yabanci bir¢ok turist tarafindan ziyaret
edilen Kapadokya Bolgesi, basta doga ve kiiltiir turizmi olmak {izere inang turizmi, balon turizmi,
termal turizm, kongre turizmi, sarap turizmi gibi ¢esitli turizm faaliyetleri nedeniyle tercih
edilebilmektedir. Ayrica bolgeyi ziyaret eden turistler ATV turlari, atl turlar, ¢dmlekgilik,
sarapciik ve halialik gibi turistik aktivitelere katilabilmektedir. Kapadokya Bolgesi'nde
gerceklestirilen turizm faaliyetlerine asagida detayli olarak deginilmistir.

Doga ve Kiiltiir Turizmi: Kapadokya Bolgesi bulundurdugu dogal ve kiiltiirel giizelliklerle adeta
bir turizm cennetidir (Ahiler Kalkinma Ajansi, 2019). Ozellikle jeolojik agidan benzersiz ve biricik
yapilar olan peribacalar1 bolge i¢in en 6nemli ¢ekim unsurunu olusturmaktadir. Yerli yabanci
milyonlarca turist bu masals1 goriintiiye sahip dogal olusumlar1 gorebilmek i¢in Kapadokya'y1
ziyaret etmektedir. Kapadokya'nin bir kiiltiirel turizm destinasyonu olarak karsimiza ¢itkmas: ise
Hristiyanhigin yayildifi donemde onemli bir dini merkez olarak kullanilmasindan
kaynaklanmaktadir (Aydin, 2019). Bélgedeki kiiltiirel ve dogal unsurlarin bir araya getirilmesiyle
ortaya c¢ikan Goreme Milli Parki, Derinkuyu ve Kaymakl Yeralti Sehirleri, Karain
Gtvercinlikleri, Karlik Kilisesi, Yesiloz Theodoro Kilisesi ve Soganli Arkeolojik Alani, UNESCO
(Birlesmis Milletler Egitim Bilim ve Kiiltiir Orgiitii) tarafindan kiiltiirel ve dogal olgiitler
dogrultusunda, 1985 yilinda, Diinya Mirasi Listesi'ne alinmistir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1,
2022).

Inan¢ Turizmi: Inang turizmi, farkl din ve inanislara sahip kisilerin, kendi inanglarina goére kutsal
kabul edilen yerleri ziyaret etmek ve bu yerlerde ibadetlerini gerceklestirmek gibi cesitli
nedenlerle yaptiklari seyahatler olarak ifade edilebilmektedir (Ayaz ve Eren, 2020). Tarih
boyunca Kapadokya Bolgesi bir¢ok medeniyet ve uygarhig: {izerinde barindirdig igin bu
uygarliklara ve onlarin dinlerine ait eserleri biinyesinde bulundurmaktadir (Gilimiis, 2019).
Kapadokya Bolgesi, gecmis donemlerde onemli bir Hristiyan niifusa ev sahipligi yapmasi
nedeniyle 6zellikle Hristiyanlik Diinyas: icin degerli eser ve kiiltiirel izlere sahiptir. Yiizlerce
kaya oyma kilise bulunan bolge vadileri arasinda Goreme, Zelve, Gomeda ve Ag¢iksaray Vadileri,
kilise ve manastir yoniinden en zengin olanlaridir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, 2022).
Bolgede en iinlii olanlar arasinda ise Karanlik Kilise, Elmali Kilise, Yilanli Kilise, El-Nazar
Kilisesi, Aziz Basil Sapeli, Rahibeler ve Rahipler Manastiri, Kubbeli Kilise bulunmaktadir
(Glimdis, 2019). Glintimiizde bircok turist inanglar1 dogrultusunda bu mekanlar1 gorebilmek icin
Kapadokya Bolgesi'ne seyahat etmektedir.
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Balon Turizmi: Balon turizmi, bir destinasyonu ziyaret eden turistler i¢in bolgeyi heyecan verici
bir sekilde genis bir agidan seyretme imkani sunan bir macera turizmi ¢esididir (Can ve Can,
2019). Tiirkiye’de balon turizmi konusunda ilk akla gelen turizm destinasyonu ise Kapadokya
Bolgesi’dir. Nitekim bolge, sahip oldugu 6zgiin cografi 6zellikler, iklim ozellikleri ve jeolojik
yapiyla balon turizmini gerceklestirmek i¢in elverisli kosullara sahiptir. Bolgede 6zellikle 1990'l1
yillarda baslayan sicak hava balonculugu, 2000'li yillarda iyice ivme kazanmis ve zamanla
turistik bir ¢ekim unsuru olusturarak bolge igin yiiksek bir ekonomik getiri kaynag1 haline
gelmistir (Ozen, 2017). Ek olarak peribacalar1 ve sicak hava balonu simgelerinin birleserek
olusturdugu gliclii turizm imajinin, Kapadokya'nin turistik bir destinasyon olarak tercih
edilmesinde etkili rol oynadig: diisiiniilmektedir (Ozen ve Ozdemir, 2019).

Termal Turizm: Termal turizm, insanlarin dogal kaynaklardan faydalanmak amaciyla insan
saghig: tizerinde pozitif etkileri bulunan termal sularin bulunduklar1 yerlere seyahat ederek
oradaki isletmelerde konaklamasini ve turizm hizmetlerinden yararlanmasim icermektedir (Kiil,
2015). Kapadokya Bolgesi sinirlar igerisinde yer alan Kozakli Kaplicalar: tizerinde yapilan
analizlerde, kaplicadaki termal su kaynaginin romatizmal hastaliklar, cilt hastaliklari, kas ve
iskelet hastaliklar1 ve fitik gibi bircok rahatsizliga kars: tedavi edici etkisinin bulundugu ortaya
cikarilmagtir (Kiil, 2015). Kiiltiir ve Turizm Bakanhig: tarafindan yaymlanan Orta Anadolu Termal
Turizm Bolgesi icerisinde yer alan Kozakli, gelisime acik olmasi ve farkli turizm tiirleri ile de
biitiinlestirilebilecek 6zellikler tasimasi nedeniyle yiiksek turizm potansiyeline sahiptir (Ahiler
Kalkinma Ajansi, 2019).

Kongre Turizmi: Bir alternatif turizm tiirii olan kongre turizminde, insanlar tanitim ve bilgi
aligverisi gibi amaglarla devamli ikamet ettikleri yerlerin disina ¢ikarak baska destinasyonlara
seyahat etmekte ve orada bu amagla gerceklestirilen toplantilara katilarak ayn1 zamanda bolgede
konaklama, yeme i¢me ve eglence hizmetlerinden de faydalanmaktadirlar. Bu yolla kongre
turizmi bolgelere ekonomik anlamda biiyiik katkilar saglamaktadir (Akgoz vd. 2022).
Kapadokya bolgesi sahip oldugu ¢ekici unsurlarla birlikte biinyesinde ¢ok sayida konaklama,
restoran ve eglence isletmesi bulundurmasi, bolgede ulagim imkanlarimin kolay olmasi nedeniyle
kongre turizmi icin de tercih edilebilecek bir destinasyondur.

Sarap Turizmi: Diinyada saraba ve turizme karsi olan ilginin artmasiyla birlikte insanlar temel
motivasyonunu sarabin olusturdugu (tadim, tiretim asamalarini gormek veya iiretime dahil
olmak) seyahatlere ¢ikmaya baslamis ve bu da sarap turizmini olusturmustur. Kapadokya
Bolgesi 6zellikle Orta Anadolu i¢in énemli sarapg¢ilik merkezlerinden biridir (Ahiler Kalkinma
Ajansi, 2019). Bolgede gergeklestirilen iiziim yetistiriciligi ve sarapgilik faaliyetlerinin tarihsel
olarak M.O. 3000'1i yillara kadar uzandig1 bilinmektedir (Geng ve Sengiil, 2016). Ge¢misten
gliniimiize sarapgilik geleneginin hala devam ettigi bolge ozellikle yoreye ozgii tiziimlerle
iiretilen beyaz saraplarin kalitesi ile {in kazanmistir (Ahiler Kalkinma Ajansi, 2019). Bolgede
biiytik kiiciik bir¢ok sarap isletmesi bulunmakta ve bunlar ziyaretgiler icin turistik ¢ekim unsuru
olugturmaktadir.

Kapadokya Bolgesi Turizmine Yonelik Istatistikler

Kapadokya Bolgesi'nin biinyesinde bulundurdugu dogal ve kiiltiirel unsurlarla birlikte bir¢ok
turist icin gekici bir destinasyon oldugu aciktir. Sekil 1'de yillara gore bolgede bulunan miize ve
oOren yerleri ziyaret eden yerli yabanci turist sayis: gosterilmektedir.
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3.834.134 3.627.940

2.851.543 5 049,547
2.571.821:089.949 2.608.073

2.206.372 2.285.895

1.493.493

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Sekil 1. 2012-2022 Yillar1 Miize ve Oren Yerlerini Ziyaret Eden Yerli Yabanci Turist Say1st
(2022 yilina ait elde edilen veriler Ocak-Ekim aylar1 arasindaki siireyi kapsamaktadar.)
Kaynak: Nevsehir 1l Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerinden alinmustir.

Sekil 1’e bakildiginda 2015 yilmna kadar ziyaretgi sayismin diizenli bir sekilde arttig:
goriilmektedir. 2015 yilindan sonra izlenen diisiisiin ise ilk olarak 2015'te Tiirkiye ve Rusya
arasinda siyasi gerginliklerin yasanmasiyla bagladig1 ve sonrasinda 2016 yilinda Tiirkiye'de
gerceklesen darbe girisimi nedeniyle devam ettigi diistiniilmektedir (Davras ve Aktel, 2018). Bu
olaylarin iilkede olusturdugu ekonomik ve sosyal krizler 6zellikle de yabanci turistlerin seyahat
fikirlerini etkileyerek turizm sektdriine darbe vurmustur. Bu olaylarin yatismasini izleyen siirecte
2017, 2018 ve 2019 yillarinda ziyaretci sayisi tekrar artmaya baslamistir. 2020 yilina gelindiginde
ise diinya genelinde Koronaviriis (COVID-19) salgiin patlak vermesi ve kiiresel ¢apta sosyal
izolasyon saglanmaya calisilarak kisitlamalarla birlikte bir pandemi donemine giris yapilmasi
dogal olarak bélge turizmini de etkilemistir (Bozkurt ve Eren, 2021). Bu baglamda 2020 yilinda
goriilen dislis bu siiregle iliskilendirilebilir. 2021 ve 2022 yillarinda ise COVID-19 igin
olusturulan as1 uygulamalari ile insanlarin hastaliga kars1 daha direngli hale gelmesi ve sosyal
kisitlamalarin yavas yavag ortadan kalkmasiyla insanlar tekrar turizm amagh seyahatler
gerceklestirmeye baslamis bu da ziyaretci sayilarini olumlu sekilde etkilemistir.

Sekil 2’de ise 2022 yilinda miize ve Oren yerleri ziyaret eden turist sayisimin aylara gore dagilimi
gosterilmektedir.

477.757 479.860

133.166
88.677 83.432

Ocak Subat Mart Nisan  Mayis Haziran Temmuz Agustos Eyliil Ekim

Sekil 2. 2022 Y1l1 Aylara Gore Miize ve Oren Yerlerini Ziyaret Eden Turist Sayist
Kaynak: Nevsehir Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerinden alimustir.
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2022 yilh Ekim ayma kadar gegen siirede aylara gore miize ve Oren yerleri ziyaret eden turist
sayisini gosteren Sekil 2'ye bakildiginda bu yerlere en az ziyaret¢inin subat aymda en fazla ise
agustos ayinda geldigi goriilmektedir. Toplamda gelen ziyaretci says1 ise 3.627.947 kisidir.

Bolgede turizme yonelik talebin artmasiyla bu talebi karsilamak igin yeterli konaklama
isletmelerinin bulunmasi sart olmustur. Tablo 1’de ise bolgede yer alan konaklama tesislerinin
sayisina, oda ve yatak kapasitelerine yer verilmisgtir.

Tablo 1. Bolgedeki Konaklama Tesisi Sayisi, Oda ve Yatak Kapasitesi

Belge Tiirleri Tesis Sayis1 Oda Sayis1 Yatak Sayis1

Basit Konaklama Tesisi 452 6.885 13.674
Turizm Igletmesi Belgeli Tesis 135 6.130 12.895
Turizm Yatirimi Belgeli Tesis 21 1.138 2.349
Toplam 608 14.153 28.918

Kaynak: Nevsehir Kiiltiir ve Turizm Miidirligi verilerinden alinmagtr.

Yapilan literatiir taramasi sonucunda, Kapadokya Bolgesi'nin zengin bir tarihsel ge¢mise, diinya
iizerinde baska bir yerde benzeri bulunmayan jeomorfolojik olusumlara ve ¢ok gesitli kiiltiirel
izlere sahip oldugu bunun da bdlgeyi dogal sekilde bir turizm merkezine doniistirdigi
sOylenebilmektedir. Bununla birlikte bolgede doga ve inang turizmi disinda sarap turizmi, balon
turizmi, kongre turizmi ve termal turizm gibi alternatif turizm tiirlerinin gergeklestirilebildigi ve
bu tiirlerin gelisime de acik oldugu goriilmektedir. Ayrica Nevsehir 1l Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii'nden alinan verilere bakildiginda yil igerisinde bolgeyi ziyaret eden turist sayisinin
aylara dengeli sekilde dagilmadigi, saymn bahar aylariyla birlikte artmaya bagladig1
goriilmektedir. Ek olarak bolgedeki turizm isletmelerinin say1 ve kapasitesinin gelen turistleri
agirlamak icin yeterli oldugu diistintilmektedir. Bunlarla iligkili sekilde esas olanin turizm
faaliyetlerini bolgede yil boyunca canli tutmak ve gelen turistlerin daha uzun siirelerde
konaklama yapmalarini saglamak oldugu diisiiniilmektedir. Bunun igin de bolgedeki durumun
kapsamli bigcimde ele alinmasi, bolgeye yonelik tehdit ve firsat unsurlarinin belirlenerek bu
dogrultuda planlamalar yapilmas: gerektigi diistiniilmektedir.

YONTEM

S6z konusu calisma Urgﬁp, Avanos, Uchisar, Goreme, Derinkuyu, Kaymakli ve Ihlara’y:
kapsayan ve Kayalik Kapadokya olarak adlandirilan bolgenin turizm potansiyelini detayl
sekilde ortaya koyabilmek adina nitel aragtirma yontemi ile ytirtitiilmistiir.

Arastirma Deseni

Calismada Kapadokya Bolgesi'nde gerceklestirilen turizme yonelik mevcut durumun tim
yonleriyle ele alinmasi hedeflenmistir. Bu hedef dogrultusunda ise bélge turizmine hakim olan
uzman kisiler ve turizm paydaglarinin fikir ve goriislerinin ayrintili olarak incelenmesi gerektigi
icin nitel bir arastirma deseni olan durum c¢alismasi kullanilmigtir. Durum c¢alismalarinda
incelenen olay veya olgudaki icsel anlamlar1 daha iyi kavrayabilmek adina gorece daha az
kisiden daha derinlemesine ve detayl bilgi edinilmeye ¢alisilmaktadir bu nedenle de elde edilen
sonuglari genelleme amaci giidiilmemektedir (Aytagcli, 2012).
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Veri Toplama Teknigi

Arastirmada verilerin toplanma siirecinde ise nitel yontemlerin icerisinde yer alan yari
yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir. Goriisme teknigi katilimcilardan daha detayh
olarak veri elde edilmesinde kullanildig1 icin ele alinan durumun tiim inceligi ile ortaya
koyulmasinmi saglamaktadir (Cifci, 2022). Bu amagla da arastirma kapsaminda goriismeler
katilimcilar ile online ve yiiz yiize olacak sekilde gercgeklestirilmis, goriisme sirasinda
katilimalarin izni dogrultusunda ses kayitlar1 almmustir. Goriismeler 2022 yili Kasim aymnda,
Nevsehir ilinde faaliyet gosteren 21 kamu ve 6zel kurum gorevlisiyle gerceklestirilmistir.
Arastirma igerisinde yapilan goriismelerin, 17.04.2023 tarihinde, T.C. Sivas Cumhuriyet
Universitesi Sosyal Bilimsel Arastirma Onerisi Etik Degerlendirme Kurulu'nca, 2023/9 Karar
Sayisi ile etik olarak uygunluguna karar verilmistir. Goriigsmeler sirasinda katihmcilara asagida
belirtilen sekiz acik uglu soru yoneltilmistir.

1-) Kapadokya Bolgesi'ni diger turistik destinasyonlardan farklilastiran ve Kapadokya'ya 6zgii
olan turistik deger ve kaynaklar nelerdir? Ve bu deger ve kaynaklarin rakip destinasyonlar
tarafindan taklit edilmesi miimkiin miidiir?

2-) Diger turizm destinasyonlar: ile kiyaslandiginda Kapadokya Bolgesi'nin sahip oldugu zay:f
yonler nelerdir? Bu zayifliklarin giderilmesi icin nelerin diizeltilmesi ve gelistirilmesi
gerekmektedir?

3-) Kapadokya Bolgesi turizm yoniiyle ele alindiginda ekonomik, teknolojik, politik,
sosyokiiltiirel, cevresel ve hukuki faktorler agisindan ne gibi firsatlara sahiptir? Bu firsat unsurlari
Kapadokya Bolgesi turizmini gelistirmek i¢in ne sekilde degerlendirilebilir?

4-) Kapadokya Bolgesi'nde turizmi negatif yonde etkileyen dis kaynakli mevcut ve potansiyel
tehdit unsurlar1 nelerdir? Bu tehdit unsurlarini ortadan kaldirmak i¢in nasil tedbirler alinabilir?

Katilimcilarin Belirlenmesi

Calismada katilimcilarin segilmesinde bir amagh 6rnekleme yontemi olan maksimum gesitlilik
orneklemesi kullanilmistir. Bu yontemde gorece kiigiik bir 6rneklem olusturularak, arastirilan
probleme taraf olabilecek kisilerin gesitliligi maksimum seviyede yansitilmaktadir (Birdir vd.,
2015). Bu kapsamda Nevsehir ilinde akademisyen, uzman veya yonetici konumunda gorev
yapan Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi'nden 8 kisi, Urgijp Sebahat ve Erol Toksoz Meslek
Yiiksekokulu'ndan 3 kisi, Urgﬁp Miizesi'nden 1 kisi, 3 turist rehberi, 5 seyahat acentesi, 1 restoran
isletmecisi olmak tizere toplamda 21 kisi ile goriisme saglanmistir.

Verilerin Analizi

Gortigmelerde katilimcilardan elde edilen cevaplar arastirmac tarafindan bilgisayar ortamina
aktarilmis, ulasilan veriler igerik analizi ile incelenip kodlandiktan sonra ise SWOT analizi
gerceklestirilmistir. Bu analizler neticesinde ortaya ¢ikan temalar siklik diizeylerine gore
siralanarak yorumlanmusgtir. Son olarak elde edilen bilgiler tablo haline getirilerek, katihimcilarm
goriisleri dogrultusunda neriler sunulmustur.

BULGULAR

Gortisme sonucu katilimcilardan elde edilen bilgiler ilk olarak icerik analizine tabi tutulmus,
verilerin kodlanmasi sonucunda ortaya ¢ikan temalar SWOT analizi gerceklestirmek amaciyla
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siklik diizeylerine gore siralanmig ve tablo haline getirilmistir. Yapilan SWOT analizine yonelik
bilgiler Tablo 2, Tablo 3, Tablo 4 ve Tablo 5'te gosterilmektedir.

Tablo 2. Kapadokya Bolgesi Turizminin Giiglii Yonleri

Gliglii Yonler N %
Kapadokya Bolgesi'nin sahip oldugu 6zgiin jeomorfolojik/cografi yap: ve olusumlar (Peribacalarr) 18 85,71
Bolgenin inang ve kiiltiir turizmi igin elverigli olmasi 11 52,38
Bolgenin sahip oldugu koklii tarihsel ve kiiltiirel miraslar (Kaya oyma kiliseler, evler, tarihi eserler vs.) 10 47,61
Bolgede balon turizminin gergeklestirilmesi 9 42,85
Bolgede ¢ok cesitli alternatif turizm faaliyetlerinin bulunmasi (ATV turlar, ath turlar, doga yiiriiyiisleri vs.) 8 38,09
Bolgede bulunan binlerce yillik yer alti sehirlerinin varlig: 5 23,80
Bolgedeki otantik magara otellerin varlig: 2 9,52
Bolgenin biinyesinde ¢ok sayida miize bulundurmas: 2 9,52
Bolgede nitelikli iiniversitelerin ve enstitiilerin varlig: 1 4,76
Bolgede turizm faaliyetlerinin on iki ay boyunca devam edebiliyor olusu 1 4,76
Bolge’nin UNESCO Diinya Mirasi Listesi'nde yer almasi 1 4,76
]‘?qger.l.i)n cografi isaretli {iriinlere sahip olmasi (Avanos ¢dmlegi, kabak ¢ekirdegi, Nevsehir simidi, Emir 1 476
liztimii

Bolge turizminin sahip oldugu giiglii yonleri belirlemek iizerine yoneltilen sorularda
katilimcilardan alman cevaplar siklik diizeylerine gore Tablo 2’de listelenmistir. Gegeklestirilen
goriismelerde katilmcilarin birden fazla 6zellik sdylemesine imkan taninmigtir.

Katilmalarin %85’i Kapadokya Bolgesi'nin sahip oldugu 6zgiin jeolojik yap1 ve olusumlarin
bolge icin en giiclii yonii olusturdugunu diisiinmektedir. Ayni zamanda bu olusumlarin bolgede
dogal siireg igerisinde olustugunu ve zamanla kiiltiirel bir anlam da kazandigini ifade ederek bu
unsurun bagka destinasyonlar tarafindan taklit edilmesinin miimkiin olmadigim ifade
etmislerdir. Katilimcr 1 bu konuda “Kapadokya Bolgesi'nden bahsediyorsak bizim her zaman buraya
0zgii ve taklit edilemez oldugunu soyledigimiz sey jeomorfolojik yapist yani bilinen ismiyle peribacalaridir,
yeryiiziinde baska bir yerde bu kaya olusumlar: bu kadar yaygin ve farkli sekillerde bulunmamaktadir, bu
da bolgenin en iistiin ve en giiclii yoniinii olugturmaktadir.” yorumunu yapmigtir. Katihimae 6 soruya
yonelik fikrini “Bu destinasyonun herhangi bagska bir destinasyon tarafindan taklit edilmesi miimkiin
degildir ciinkii burada gerceklesen essiz bir doga olayidir.” seklinde ifade etmistir.

Katilimalarin %52’si bdlgenin inang ve kiiltiir turizmi igin elverisli oldugunu ifade etmistir.
Katilima1 14 bu konuda “Hiristiyanhigin diinyaya yayimasida bolge dnemli bir yere sahiptir, bu nedenle
insanlar Hiristiyanlhi§in yayildigr bu yeri gormek, eskiden bolgede yasayan kigilerin ne sekilde ibadet
ettigine tanik olmak icin bolgeyi ziyaret etmektedir. Turistler magaralarin igerisinde yer alan kiliseler ve
manastirlart ziyaret ederek sanki bir hac gorevini yerine getiriyormus gibi hissediyorlar.” demistir.

Katihmalarin %47’si Kapadokya'nin sahip oldugu giiclii 6zellikler arasinda bolgenin sahip
oldugu tarihsel ve kiiltiirel miraslarin etkisinden de bahsetmistir. Bu anlamda Katilmcr 5
“Kapadokya yalmizca farkli dogal olusumlara sahip olmasiyla degil bu dogal olusumlarin cesitli
medeniyetler tarafindan yerlesim ve din gibi cesitli amaclar dogrultusunda kullamilmastyla da farklilasiyor,
bu medeniyetler bolgede kiiltiirel ve tarihi degerler tagiyan izler biraknuslardir bu ozellik de bolgeyi
benzersiz kilmaktadir, bilge Asurlulardan tutun Hititlerden, Roma Imparatorlugundan, Kapadokya
Kralligindan, Selcuklu ve Osmanli Imparatorlugundan izler tasiyor bu da bélgeye taklit edilemez bir 6zellik
kazandiriyor.” yorumunu yapmustir.

Katiimailarin %42’si ise bolgede gergeklestirilen sicak hava balonu turlarinin bolgeye 6nemli bir
gii¢ kazandirdigini ifade etmistir. Katihmei 10 bu konuda “Balon turlari bagka turistik bélgelerde de
deneyimlenebiliyor olsa da Kapadokya'da bulunan vyeryiizii sekilleri ve peribacalari ile deneyimlemek
fotografik goriintiiler olusturuyor ve farkl: bir boyut katwyor bu anlamda da bélge turizmi taklit edilebilir
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goriinmiiyor.” seklinde yorum yapmustir. Ayrica Katilimer 12 “Su an igin turistler daha ¢ok balon
turizmine katilmak amaciyla bolgeye geliyorlar.” seklinde aktarim yapmustir.

Katilimailarin %38’i bolgenin turizm faaliyetleri yoniinden zengin olmasmi giiclii 6zellikler
igerisinde ele almistir. Katilimc1 1 “Kapadokya Bolgesi alternatif turizm cesitliligi yoniinden de ¢ok
zengin ATV turlari, ath safariler gibi... Bu da turistlerde bolgeyi tekrar ziyaret etme niyeti olusturmada
etkili bir faktor.” demistir.

Bolgede bulunan yer alt1 sehirlerinin varhi1 %23 oraninda katihimcilar tarafindan giiglii yonler
arasinda ifade edilmistir. Bu anlamda Katilimcr 2 “Yer alt: sehirleri cok wzun illar dnce
Huristiyanlarim yayilirken saklanmak amaciyla olusturduklar: kilometrelerce uzunlukta benzersiz yapilar
ve bunun da baska destinasyonlar tarafindan taklidi miimkiin degil.” yorumunu yapmustir.

Bunlar disinda katilimcilar, daha az oranlarda da olsa bolgede bulunan otantik magara otellerin
varligimi (%9), bolgenin biinyesinde ¢ok sayida miize bulundurmasini (%9), bolgede nitelikli
tiniversite ve enstitiilerin bulunmasini (%4), bolgedeki turizm faaliyetlerinin on iki ay boyunca
devam edebiliyor olusunu (%4), boélgenin UNESCO Diinya Miras: Listesi'nde yer almasin (%4)
ve bolgenin gesitli cografi isaretli {iriinlere sahip olmasim (%4) giiclii Ozellikler icerisinde
belirtmistir.

Tablo 3. Kapadokya Boélgesi Turizminin Zayif Yonleri

Zayif Yonler N %
Bolge iginde altyap: sorunlarinin bulunmasi (Ulasim, teknoloji) 12 57,14
Tanitim ve pazarlama eksikligi 9 42,85

o)

Bolgede turizm sektdriinde calisan kisilerin yeterince profesyonel ve egitimli olmamasi 38,09
Bolgede destinasyon yonetiminin dogru sekilde gergeklestirilememesi 7 33,33
Bolgeye ulasimun kisitli/zor olmasi (Ulusal ve uluslararasi uguslarin eksikligi, bazi sehirlerden direkt

uguslarin bulunmamast) 7 33,38
Bolge turizminin biiyiik oranda 6zel sektdre bagli olmasi 5 23,80
Bolgede yerel mutfak algisinin eksikligi, gastronomik tanitimlarin yeterince yapilamamasi 5 23,80
Alternatif turizm gesitlerinin eksikligi veya bu faaliyetlerin yeterince tanitilamamasi 4 19,04
Kapadokya’nin pahali bir destinasyon olmasi 3 14,28
Bolgede markalagmanin saglanamamasi 3 14,28
Bolgenin cografi konumu 2 9,52
Bolgede eglence igletmelerinin sayisinin az olusu 1 4,76

Bolge turizminin sahip oldugu zayif yonleri belirlemek amaciyla yoneltilen sorularda
katilimcilardan alman cevaplar siklik diizeylerine gore Tablo 3'te listelenmistir. Gegeklestirilen
goriismelerde katilmcilarin birden fazla 6zellik sdylemesine imkan taninmigtir.

Katilimailarin %57’si bolgenin altyap: eksikliginden kaynaklanan sorunlarin turizmi olumsuz
etkiledigini ifade etmistir. Katilimc1 20 “Bolgede ne yazik ki altyapr ve yol sorunlari var, drnegin
bolgenin en islek yerlerinden bir tanesi olan Goreme’de biitiin yollar delik desik, bu konuda calismalar
yapilwyor umarim en kisa siirede ¢oziime kavusur.” yorumunu yapmigtir.

Katilimcilarin %42’si bolgede tanitim ve pazarlama eksiginin bulundugunu séylemistir. Katilimci
1 bu konuyu “Devlet ve valilik eliyle gerceklestirilen cabalar olsa da uzunca bir siire bolgede sistematik
ve bilimsel metotlarla bir tanitim gerceklestivilmemesi bolge icin zayif bir yondiir” seklinde ifade
etmistir. Katihme1 19 da bu konuda “Reklamcilik ve tanitim anlanunda iilkemizi hem genel olarak hem
de Kapadokya Bolgesi baglaminda yetersiz buluyorum, bunu gelistirmek icin caba gosterilmeli”
yorumunu yapmigtir.

Bolgede turizm sektoriinde faaliyet gosteren kisilerin yeterince profesyonel ve egitimli olmamasi
da katilimcilarin %38’i tarafindan bir eksiklik olarak ifade edilmistir. Bu anlamda Katilimer 8
“Buradaki en zayif yonlerden birisi profesyonelligin eksikligi, bolgedeki isletmecilerin ve isletme
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sahiplerinin bir¢ogunun turizm gecmisi yok sadece paralar: var ve bu sekilde turizm yapmaya ¢alisryorlar
dolayisiyla hizmet kalitesinde cok yetersiz kaliyorlar” yorumunu yapmuistir.

Katilimcilarin %33’ ise zayif yonler arasinda bolgede destinasyon yonetiminin dogru sekilde
yapilamamasinu saymistir. Bu konuda Katilimc1 6 “Aslinda bolgedeki bircok sorun dogru bir
destinasyon yonetiminin yaplmamasimdan kaynaklanwyor, bu eksikligin giderilmesi icin ise dogru ve
mantikly bir planlama yapilmasi, bunun net kural ve yasalar ile belirlenmesi gerekiyor” yorumunu
yapmugtir.

Katilimcilarin %3311 turistler i¢in bolgeye ulasimin kisith ve zor olmasinin bolge igin bir eksiklik
oldugundan bahsetmistir. Katilimci 3 “Ulasim agisindan bakildiginda turistlerin bolgeye genelde baska
iller iizerinden aktarmali olarak geldigini goriiyoruz ve bu bir eksiklik, bu anlamda Nevsehir
Havalimani'mn daha etkin bir sekilde kullanilmasi, uluslararas: ve yurt ici ucuslarin artmas: gerektigini
soyleyebiliriz” yorumunu yapmuistir. Benzer sekilde Katilimci 18 de “Baz: sehirlerden bilgeye direkt
ucus bulunmuyor ve turistler aktarma yapmak zorunda kaliyor bu da zorluk olusturuyor” demistir.

Katilmailarin %2311 ise bolge turizminin biiyiik oranda 6zel sektore bagimli olmasim zayif bir
ozellik olarak gormektedir. Katilimer 16 “Bolge turizmine devletin katkisi sadece %8, bolge sadece ozel
sektoriin cabalart ile bugiinkii halinde” yorumunu yapmustir.

Katilmalarin %23 bolgede yerel mutfak algisinin eksikliginden bahsetmistir. Katilmar 4
“Bélgenin gastronomi anlaminda da eksikligi var yoresel yemek cesitliligi bulunmuyor” yorumunu
yapmistir, Katilimc1 2 ise benzer sekilde “Bilgede lezzetli yoresel yemekler sunulsa turistlerde
destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti daha etkili sekilde olusturulabilir” seklinde diislincesini ifade
etmistir.

Ayrica katilimcilar daha az bir siklik da olsa alternatif turizm gesitlerinin eksikliginden (%19),
Kapadokya'nin pahali bir destinasyon olmasindan (%14), Bolge igin markalasmanin
saglanamamasindan (14), bolgenin cografi konumundan (%9) ve bolge eglence isletmelerinin az
sayida bulunmasindan (%4) zayif 6zellikler olarak bahsetmistir.

Tablo 4. Kapadokya Bolgesi Turizminin Sahip Oldugu Firsat Unsurlari

Firsatlar N %

Bolgede alternatif turizm tiirlerini gergeklestirmek igin yeterli imkan olanak ve firsatlara sahip olunmasi 6 2857
(Kongre turizmi, sarap turizmi, gastronomi turizmi, saglik turizmi, termal turizmi) !

Yerel halkin turizm sayesinde gelir elde etmesi 5 23,80
Bolge halkinin turistlere ve turizme karsi olumlu yaklagimlar gdstermesi 4 19,04
Sosyal medyanin gelismesiyle bolge tanitimini yapmak igin daha fazla imkan elde edilmesi 4 19,04
Bolge turizmini olumlu ydnde etkileyebilecek faaliyetlerin gergeklestirilmesi (Bag bozumu senlikleri, 3 1428
bisiklet yarismalari, balon festivalleri) i

Bolgede iiniversite ve turizm fakiiltelerinin varlig1 3 14,28
Bolge turizmi igin yatirimlar yapilmas: 3 14,28
Bolgedeki dogal ve kiiltiirel yapmin nispeten korunuyor olmasi 2 9,52
Kapadokya Alan Bagkanligi’'nin kurulmusg olmasi 2 9,62
Bolge turizminin iilke genelinde istihdami arttirmasi 2 9,52
Bolgenin yerel turiste yonelik gekiciligini devam ettiriyor olmast 1 4,76

Bolge turizminin sahip oldugu firsatlar belirlemek amaciyla yoneltilen sorularda katilimcilardan
alinan cevaplar siklik diizeylerine gore Tablo 4'te gosterilmektedir. Gegeklestirilen goriismelerde
katilimailarin birden fazla 6zellik sdylemesine imkan tanmmustir.

Katilimcilarin %28'i bolgede alternatif turizm tiirlerini gerceklestirmek icin yeterli imkan ve
olanaklarin bulunmasimi bir firsat olarak gormektedir. Katiimer 6 bu konuda “Bdlge turizminin
sadece peribacast ve balon turizmi ile stnirli kalmamas: gerekiyor, kongre turizmi, spor turizmi ve saglik
turizm gibi tiirler de bolgedeki imkanlardan faydalanarak degerlendirilebilir ve bolge diinyada bekli de en
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iyi birkag destinasyondan biri haline gelebilir.” yorumunu yapmistir. Katilimc1 7 de bu konuda
“Kapadokya Bolgesi'nin kongre turizmi, liiks ¢adir turizmi, golf turizmi anlaminda potansiyeli var bunlar
bir firsattir, degerlendirilebilir.” yorumunu yapmnustir.

Katilmailar %23 oraninda halkin turizmden gelir elde etmesini bir firsat unsuru olarak
degerlendirmistir. Katilmc1 8 diisiincelerini “Bolge ekonomik anlamda kendine yetebilen bir
destinasyon hem bolgesel capta hem de iilke capinda ciddi bir ekonomik getirisi var.” seklinde ifade
etmistir. Katilimci 19 bu konuda “Bélge turizm iizerine evrimlesmis bir bolge halk da zaman icerisinde
bunun farkina vartp buna gore adim atms dolayisiyla bu da bolgede yerel halkin turizmden ekonomik
anlamda faydalanmasini saglamis” yorumunu yapmustir.

Bolge halkimin turizme ve turistlere karsi olumlu yaklagimlar gostermesi katihmcilar tarafindan
%19 oraninda bir firsat unsuru olarak goriilmiistiir. Katilimci 3 bu konuda “Bolgenin halk: turiste
cok aliskin yani turistle barisik ve turizmle iliskisi yozlasmis degil, mesela ben buralnyim cocuklugumdan
beri yabancilarla aramiz iyidir bu da olumlu bir ozellik” yorumunu yapmisgtir.

Sosyal medyanin gelismesiyle bolge tanitimini yapmak icin daha fazla imkan elde edilmesi
katilimcilar tarafindan %19 oraninda bir firsat unsuru olarak degerlendirilmis. Katilimc 4 bu
anlamda “Firsat yoniinden internet ve sosyal medya ¢ok etkili, bu yollarla bolgenin cokca reklami yapilryor
ve bu sayede biiyiik sayida etkilesimlere ulasiliyor.” demistir. Katilimci 3 de bu konuda “Bilgemizin
sosyal medya pazarlamasini basariyla yapti§ini ve bunun bir firsat oldugunu soyleyebiliriz.” yorumunu
yapmugtir.

Bunlar disinda bélgede turizmi olumlu ydnde etkileyebilecek faaliyetlerin gerceklestirilmesi
(%14), bolgede tiniversite ve turizm fakiiltelerinin varhigi (%14), bolge turizmi igin yatirimlar
yapilmast (%14), bolgedeki dogal ve Kkiiltiirel yapilarin nispeten korunuyor olmasi (%9),
Kapadokya’'da bir alan baskanhigmmmn kurulmus olmasi (%9), bolge turizminin istihdam
arttirmasi (%9) ve bolgenin yerel turiste yonelik cekiciligini devam ettiriyor olmasi (%4) da firsat
unsurlar arasinda degerlendirilmisgtir.

Tablo 5. Kapadokya Bolgesi Turizminin Sahip Oldugu Tehdit Unsurlar

Tehditler N %

Bolgedeki jeomorfolojik yapilarin ve dogal kaynaklarin tahribata ugramasi 14 66,66
Ulkede yaganan terdr olaylarmin turistlerin seyahat fikirlerini olumsuz yénde etkilemesi 7 33,33
Orta dogudaki huzursuzluklar, savaglar nedeniyle turistlerin bolgeye seyahat etmeye cekinmesi 4 19,04
Ekonomik krizler 4 19,04
Kentsel ve cevresel planlama sorunlari 3 14,28
Balon turizminin bagka bolgeler tarafindan taklit edilebiliyor olusu 2 9,52
Sicak hava balonu turlarinda yaganan kazalarin turistlerin giiven duygusunu zedelemesi 2 9,52
Insanlarin bélgedeki degerlere karst bilingsiz olmast 2 9,52
Kotii niyetli isletmelerin turistlerin bolgeye kars: olan giivenini kirmasi (Dolandirma) 2 9,52
Bolgede kagak rehberlerin varlig: 2 9,52
Diinyay1 etkisi altina alan salgin hastaliklar 2 9,52

Bolge turizminin sahip oldugu tehdit unsurlarini belirlemek amaciyla yoneltilen sorularda
katilmcllardan alnan cevaplar siklik diizeylerine gore Tablo 5te gosterilmektedir.
Geceklestirilen goriismelerde katilimcilarin birden fazla 6zellik séylemesine imkan taninmustir.

Katilimcilarin %66’s1 bolgede yer alan jeomorfolojik yapilarin ve dogal kaynaklarin tahribata
ugramasmi onemli tehdit unsurlar1 arasinda belirtmistir. Katibmcr 11 bu anlamda “Peribacalar:
ozellikleri geregi kolayca aginabilen yapilar, yagmur, riizgdr gibi dis etkenler igin bir seyler yapilamasa da
insan kaynakli tahribatin onlenmesi énemli” seklinde yorum yapmuistir. Katilimer 15 de bu konuda
fikrini “Dogal alanlarin tahribat: bolge icin kritik bir unsur, ozellikle dogal giizellikler dedigimiz
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peribacalarimn zamanla yok olmas: bir tehdit, bolgede yapilan diizenleme calismalarimin bu unsurlar:
korumay: gozeterek gerceklestirilmesi gerekiyor” seklinde ifade etmistir.

Katilmailarin %331 iilke genelinde yasanan terdr olaylarinin turistlerin seyahat fikirlerini
olumsuz etkiledigini ifade etmistir. Katihmc1 18 bu konuda “Dis kaynakl: olarak bakilinca ozellikle
yurt disindan gelen turistleri terdr cok etkiliyor mesela 2015°te ki bombali olaylar iilke genelinde tiim
turizmi oldugu gibi Kapadokyay1 da oldukga etkiledi.” Yorumunu yapnustir. Benzer sekilde Katilimcr
10 da bu konuda “Bu aslinda genel anlamda Tiirkiye turizmine etki eden bir unsur mesela ¢ok yakin
zamanda bir bombali saldir1 olay: var, terér olaylar: ister istemez kitii sekilde etkiliyor.” demistir.

Katilmcilarin %19'u Orta doguda yasanan huzursuzluklar ve savaslar nedeniyle turistlerin
bolgeye seyahat etmeye ¢ekindigini ve bunun bir tehdit unsuru oldugunu ifade etmistir. “Orta
dogudaki huzursuzluklar, Suriye’deki i¢c savas ve iilkemizin bu bolgelere cografi olarak cok yakin goriilmesi
seyahatlerin iptal edilmesi gibi tehditlere neden olabiliyor.”

Katilmalar tarafindan diinyada ve iilkemizde yasanan ekonomik krizlerin de bdlge adma bir
tehdit olusturdugu (%19) diisiiniilmektedir. Katilimci 21 bu konu tizerine “Diinya’da ve iilkemizde
bag gosteren ekonomik krizler de bolge adima genel bir tehdit olusturuyor.” yorumunu yapmustir.
Katillma 5 ise konuda “Ekonomik anlamda bakti§imizda ekonomik krizler Kapadokya Bolgesi'nde de
etkili” yorumunu yapmustir.

Katilmailarin %14’ bolgedeki kentsel planlama sorunlarmnin bir tehdit unsuru olusturdugunu
ifade etmistir. Katilimc1 1 bu konuyu “Bdlgede cok ciddi bir kentsel planlama sorunu var, bu nedenle
gorsel anlamda aslinda ¢ok ihtisamli olan kaleler ya da peribacalar1 cok ¢irkin gorsel unsurlarla kamufle
edilmig durumda ve bunlarla da miicadele edilemedigi gibi giderek daha fazla oranda bu gorsel cirkinlik
artiyor.” seklinde ifade etmistir.

Katilimcilarin %9’u ise balon turizminin bagka destinasyonlarda da gerceklestirilmesini bir tehdit
unsuru olarak gormektedir. Katilimcr 12 bu konuda “Bélge icin tehdit olusturabilecek unsur sicak
hava balonunun bagska sehirlerde de yapilmas: bu konuda tedbir amaciyla diger destinasyonlara
stmrlandirma getirilebilir.” yorumunu yapmugtir.

Bolgede yasanan balon kazalarmin turizm agisindan bir tehdit unsuru olusturdugu katilmcilarin
%9'u tarafindan ifade edilmistir. Katilimc1 14 bu anlamda “Bir ay dnce bir balon kazast oldu iki
Ispanyol turist 6ldii. O giin o balonun ugmamas: gerekiyordu, hava sartlart iyi degildi. Bu olay dis basina
haber oldu ve balon turizmine olan talep yart yarwya azaldi, binecek insanlar once sunu soruyor giivenli
mi, bagima bir sey gelir mi? Bu konuda daha tedbirli olunmas: gerekiyor” yorumunu yapmigtir.

Bunlarin disinda katihmcilar insanlarin bolgedeki degerlere karsi bilingsiz olmasmi (%9), kotii
niyetli igletmelerin turistlerin bolgeye karsi olan giivenini kirmasmi (%9), bolgede kacak
rehberlerin varligimi (%9) ve diinyay1 etkisi altina alan salgin hastaliklari (%9) bolge turizmi i¢in
bir tehdit unsuru olarak ifade etmislerdir.

TARTISMA

Calisma dogrultusunda gerceklestirilen gortismelerde katiimcilarin biiyiik ¢ogunlugu bolge
turizminin gticlii yonlerinden bahsederken en 6nce 6zgiin jeomorfolojik yap1 ve olusumlara
(peribacalar1) deginmistir. Yetis (2022) tarafindan Kapadokya Bolgesi'ndeki jeoturizm
potansiyelini belirlemek amaci ile gergeklestirilen calismada da benzer sekilde bolgenin en giiglii
ozelligi sahip oldugu ve doga harikasi seklinde nitelendirilen egsiz jeolojik olugumlar olarak ifade
edilmistir. Yapilan literatiir taramasinda Kapadokya Bolgesi'ni konu alan calismalarin
bircogunda bu olusumlarin boélge icin biiyiik bir turistik ¢ekim unsuru olusturdugundan
bahsedildigi goriilmektedir (Keskin, 2012; Zengin ve Eker, 2021; Kocatepe, 2022).
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Katilimcilarin bir kismi sicak hava balonu faaliyetlerini bolge turizmi igin katki saglayan giic
unsurlari arasina ifade etse de diger bir kisim da balon turizminin bolgede gesitli olumsuzluklara
yol actigina deginmistir. Bu olumsuzluklar sicak hava balonlarmin kullanimiyla ortaya ¢ikan
gazlarm bolgedeki {iziim baglarina zarar vermesi ve sicak hava balonlarinin sorumsuz sekilde
kullanilmasiyla kazalar yasanmasi ve bunun da turistlerde 6n yargi olusturmasi seklinde ifade
edilmistir. Bélgede sicak hava balonu faaliyetlerinin kabul edilebilir risk diizeyini ortaya koymak
amaciyla Can ve Can (2019) tarafindan yapilan calismadan elde edilen bulgularda, yasanan balon
kazalarinin dogrudan (%14) ve dolayl (%57) olarak insan faktoriinden kaynaklandig:
goriilmiistiir. Ancak yasanan bu kazalarin etkisinin kisa siireli olduguna bu nedenle de turistlerin
balon turizmine katihmlari {izerinde belirgin etkisinin bulunmadigina deginilmistir. Katlav ve
arkadaglari’nin (2019) bolgede gergeklestirilen bagcilif1 gastronomi turizmi yoniinden inceledigi
calismada ise bir katilmca sicak hava balonu gazlarinin baglara olumsuz bir etkisinin
bulunmadigim ancak bazen balonlarin zorunlu inis yapmasi gereken durumlarda {iziim
fidanlarina zarar verebildigini soylemistir.

Bolgenin eksik yonleri arasinda katilimcilar yerel mutfak algisinin zayifligina ve gastronomik
tanitimlarin yeterince yapilamamasina deginmistir. Yilmaz ve Ozdemir’in (2017) gerceklestirdigi
calismada ise bolgede yerel yemeklerin sunuldugu restoranlar, yemek pisirme kurslari, sarap
tadimu, festivaller gibi gastronomik turizm unsurlariin bulundugu ancak bu iirtinlerin agirlikli
olarak bireysel seyahat eden turistler tarafindan tercih edildigi belirtilmistir. Ayrica bazi
turistlerin yerel yiyecekleri denemeye kars1 cekingen davrandig: ifade edilmistir. Keskin ve
arkadaslar1 (2020) ise yaptiklari calismada turist rehberlerinin sunduklari tavsiyelerin turistlerin
niyetleri iizerinde oldukga etkili oldugunu ortaya koymustur. Yani turist rehberlerinin bélgenin
gastronomi kiiltiiriinii tanitmada 6nemli rol oynadig: belirlenmistir. Bu anlamda bolgede faaliyet
gosteren rehberlerin bolgenin yerel mutfagina hakim olmasi, bolgeye ait gastronomik unsurlar:
turistlere dogru sekilde aktarmasi ve tavsiyelerde bulunarak turistleri yonlendirmesinin bolgenin
gastronomisini gelistirecegi ifade edilmisgtir.

Bolgede alternatif turizm gesitlerinin gergeklestirilmesi i¢in sahip olunan imkanlar biiyiik bir
firsat unsuru olarak goriilmektedir. Benzer sekilde Eren ve Bozkurt (2015) tarafindan yapilan
calismada kongre turizmi bolge igin bir potansiyel olarak degerlendirilmis ve kongre turizmini
gelistirmek i¢in Oneriler sunulmustur. Akgoz ve arkadaslari’nin (2022) yaptig1 calismada da yine
kongre turizminin Kapadokya’'daki potansiyeli aragtirilmis valilik ve belediyeye ait kiiltiir
merkezlerinin, {iniversite biinyesinde bulunan kongre salonlarmnin ve 4-5 yildizli otellerin sahip
oldugu toplant: salonlarinin sayis1 ve niteligi ile bolgenin kongre turizmi gergeklestirimek i¢in
elverisli oldugu ortaya koyulmustur. Nevsehir'in Kozakl: ilgesinde yer alan termal kaplicalarin
da bolgede turistik bir ¢ekim unsuru olarak kullanilmas: gerektigine dair katilimcilardan elde
edilen veriler Cetin (2011) ve Cihangir ve Ozer’in (2016) yaptiklar1 caligmalar ile uyusmaktadir.

Kapadokya Bolgesi'nde gerceklestirilen ATV turlari, ath yiiriiytisler gibi turizm faaliyetleri
biiylik oranda bolge agisindan bir avantaj olarak degerlendirilmis olsa da bu faaliyetlerin
bolgedeki dogal yapilara zarar verdigini dile getiren katilimcilar da bulunmaktadir. Bityiikkuru
(2020) tarafindan Kapadokya Bolgesi'nde turizmin bolgeye etkisine yonelik turizm paydaglarinin
bakis agisini belirlemeye yonelik yapilan calismada da Ozellikle ATV araglari ve ciplerinin
kullaniminin bolgedeki dogal olusumlar: tahrip ettigi ifade edilmistir.

SONUC ve ONERILER

Mevcut calismada Kapadokya turizminin sahip oldugu giiclii ve zayif yonleri belirlemek,
bununla birlikte bolgede bulunan firsat ve tehdit unsurlarimi ortaya koymak amaciyla bir SWOT
analizi gerceklestirilmistir.
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Analiz sonucunda elde edilen verilerde bolge turizminin sahip oldugu giiclii yonler, bolgede
bulunan 6zgiin jeomorfolojik yap1 ve olusumlar (peribacalar1), bolgenin inang ve kiiltiir turizmi
i¢in benzersiz olmasi, bolgede yer alan tarihsel ve kiiltiirel miraslar (kaya oyma Kkiliseler, evler,
manastirlar, tarihi eserler), bolgede balon turizminin gerceklestirilmesi, ¢ok cesitli alternatif
turizm faaliyetleri (ATV turlari, ath turlar, doga yiiriiyiisleri), binlerce yillik yer alt1 sehirleri,
magara oteller, miize sayisinin fazlalig, nitelikli iiniversitelerin ve enstitiilerin varhig, turizm
faaliyetlerinin on iki ay boyunca devam edebiliyor olusu, Bélge'nin UNESCO Diinya Miras:
Listesi'nde yer almas1 ve bolgenin cografi isaretli {iriinlere sahip olmasi (Avanos ¢émlegi, kabak
cekirdegi, Nevsehir simidi, Emir iiziimii) olarak belirlenmistir.

Kapadokya turizminin en zayif yonleri ise altyapi sorunlari (ulagsim, teknoloji), tanitm ve
pazarlama eksigi, turizm sektoriinde ¢alisan kisilerin yeterince profesyonel ve egitimli olmamasi,
destinasyon yonetiminin dogru sekilde gerceklestirilememesi, bélgeye ulasimin kisitli/zor olmasi
(ulusal ve uluslararas1 uguslarin eksikligi, bazi sehirlerden direkt ucuslarin bulunmamasr),
turizminin biiyiik oranda 6zel sektore bagl olmasi, yerel mutfak algisinin eksikligi, gastronomik
tanitimlarin yeterince yapilamamasi, alternatif turizm cesitlerinin eksikligi veya bu faaliyetlerin
yeterince tanitilamamasi, pahaliik, markalasmanin saglanamamasi, eglence isletmelerinin
sayisinin az olusu ve cografi konum olarak siralanmusgtir.

Bolgenin sahip oldugu firsat unsurlar ise alternatif turizm tiirlerini gergeklestirmek icin yeterli
imkan ve firsatlara sahip olmasi (kongre turizmi, sarap turizmi, gastronomi turizmi, saglk
turizmi, termal turizmi), halkin turizm sayesinde gelir elde etmesi, halkinin turistlere ve turizme
kars1 olumlu yaklagimlar gostermesi, sosyal medyanin gelismesiyle bolge tanitimini yapmak igin
daha fazla imkan elde edilmesi, bolge turizmini olumlu yodnde etkileyebilecek faaliyetlerin
gerceklestirilmesi (bag bozumu senlikleri, bisiklet yarismalari, balon festivalleri), {iniversite ve
turizm fakiiltelerinin varligi, bolge turizmi i¢in yatirimlar yapilmasi, dogal ve kiiltiirel yapinin
nispeten korunuyor olmasi, Kapadokya Alan Bagkanlig1'nin kurulmus olmasi, bolge turizminin
iilke genelinde istihdami arttirmasi ve bolgenin yerel turist icin gekiciligini koruyor olmasi olarak
belirlenmistir.

Kapadokya turizmini tehdit eden unsurlara bakildiginda bunlarin, bolgedeki jeomorfolojik
yapilarin ve dogal kaynaklarin tahribata ugramasi, iilkede yasanan terdr olaylarmin turistlerin
seyahat fikirlerini olumsuz yonde etkilemesi, Orta dogudaki huzursuzluklar, savaslar nedeniyle
turistlerin bolgeye seyahat etmeye cekinmesi, ekonomik krizler, kentsel ve cevresel planlama
sorunlari, balon turizminin bagka bolgeler tarafindan taklit edilebiliyor olusu, sicak hava balonu
turlarinda yasanan kazalarin turistlerin giiven duygusunu zedelemesi, insanlarin bolgedeki
degerlere karg: bilingsiz olmasi, kotii niyetli isletmelerin turistlerin bolgeye karsi olan giivenini
kirmasi, bolgede kagak rehberlerin varlig1 ve salgin hastaliklar oldugu ortaya gikmustir.

Bu analizler dogrultusunda Kapadokya Bolgesi'nde turizmin gelisimi igin yapilabilecek
uygulamalar ve alinabilecek énemler asagida maddeler halinde listelenmistir.

- Bolgede en 6nemli turistik unsur olan sit alanlarinin, dogal, tarihi ve kiiltiirel degerlere sahip
eserlerin korunmas1 hususunda daha kapsamli énlemlerin alinmas: gerektigi diistiniilmektedir.
Bu amagla dogal kaynakli tahribati dnlemek miimkiin goriinmese de bolgede 6zellikle insan
kaynakli tahribatlar1 6nlemek icin hukuki boyutta kisitlayict uygulamalarin (caydirici ceza,
yaptirim) kullanilmasi 6nerilmektedir.

- Bolgenin turistik ¢ekiciligini devam ettirmek icin bolgedeki dogal ve kiiltiirel dokuya uymayan
yapilasmalarin ortadan kaldirilmasi ve gevresel-kentsel planlamalarin daha diizenli bir sekilde
gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu amagla sehir belediyesi, valilii ve Kapadokya Alan
Bagkanligi'nin ortaklasa bir calisma yiiriiterek bolgenin dogal ve kiiltiirel yapisina aykir
faaliyetleri engelleyici diizenlemeler yapmasi gerektigi diisiiniilmektedir.
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- Bolge icin biiyiik potansiyel olusturan kongre turizmi, termal turizm, gastronomi turizmi, liiks
cadir turizmi gibi alternatif turizm cesitlerinin gelistirilmesine yonelik adimlar atilmasinin
bolgeye biiyilik avantajlar saglayacagi diistiniilmektedir. Bu dogrultuda boélgede diizenlenen
ulusal ve uluslararas: kongrelerin sayisinin arttirilmasi, Nevsehir'in Kozakl ilgesinde yer alan
kaplica alaninin daha nitelikli hale getirilerek {ilke capinda tanitiminin yapilmasi, bélgede hizmet
veren yiyecek icecek ve konaklama isletmelerinde bolgenin yerel mutfak kiiltiiriine ait iiriinlere
yer verilmesi ve gelen turistlere tanitilmasi 6nerilmektedir.

- Bolgenin ulagim kosullar yoniinden daha iyi hale getirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Bu
amagla bolgeye ulasimda Nevsehir Havalimani’'min kapasitesinin arttirilmasi ve daha etkin bir
sekilde kullamilmasi, yurt dismndan ve yurt icinden bélgeye olan direkt uguslarin sayisin
arttirllmast oldukca Onemlidir. Benzer sekilde bolge igerisindeki yerel ulasim aglarinin
gesitliliginin, niteliginin arttirilmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

- Bolgede altyapi faaliyetlerine 6nem verilmesi ve bu faaliyetleri gerceklestirirken dogal dokunun
korunmasina dikkat edilmesi gerekmektedir. Ozellikle turistik alanlardaki telekomiinikasyon
altyapismin yetersizligi ortadan kaldirilmalidir.

- Bolgede destinasyon yonetiminin dogru, mantikl bir sekilde planlanmas: ve saglanmasi
gerekmektedir. Bu amagla Kapadokya Alan Bagkanlig1'nin bolgede daha etkili sekilde faaliyet
gostermesi, bolgede yer alan kurumlarin turizm ve tanitim konusunda yiirtittiikleri
calismalarda iletisimi ve koordinasyonu arttirmasi gerekmektedir.

- Bolge turizmini olumsuz yonde etkileyen balon kazalarini énlemek amaciyla sicak hava balonu
turlarmin iyi sekilde denetlenmesi ve kurallara aykir1 sekilde gergeklestirilen uygulamalarda
caydiric1 yaptirimlar uygulanmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

- Bolgede yer alan miize ve 6ren yerlerinin gelistirilmesine yonelik akademik destek alinmasmin
bu mekanlar1 daha islevsel ve cekici hale getirebilecegi diistiniilmektedir.

- Bolgede hizmet kalitesini ve dolayisiyla bélgenin turistik imajin1 arttirmak amaciyla ruhsatsiz
ve belgesiz tesislerin varliginin engellenmesi, turizm sektdriinde hizmet veren isletmelerin siki
sekilde denetlenmesi gerekmektedir.

- Bolgede rehberlik hizmetlerinin daha ulasilabilir nitelikte ve sayida olmasi saglanarak kacak
rehberlik uygulamalarinin da 6nlenmesi gerekmektedir.

-Bolge turizminin asir1 derecede ozellestigi diisiiniiliince devletin bolge turizmini gelistirmek
adina destek vermesi ve bu amagla politikalar olusturmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

- Turizm isletmelerinde personelin turizm egitimi almis donamiml ve birikimli kisilerden
secilmesine dikkat edilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

- Bolgede yerel mutfak algisinin olusturulmasi, yiyecek icecek isletmelerinde yoreye 6zgii otantik
ve yerel mutfak Ogelerinin sayisinin arttirilarak gelen turistlere tarmutilmas: gerektigi
distintlmektedir.

- Bolgeye gelen turistlerin 6zelliklerine ve taleplerine gore turistik {iriin gesitlendirmesinin
yapilmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

- Yerli turistlerin kur farki nedeniyle magdur edilmesinin énlenmesi gerekmektedir. Bu sekilde
yerli turistlerin daha aktif sekilde bolge turizmine katilabilecekleri diisiiniilmektedir.

- Bolgede yer alan iiniversitelerdeki turizm fakiiltelerinde ve turizm meslek yiiksekokulunda
etkinliklerin arttirilmasinin turizme olumlu etkilerinin olabilecegi diistiniilmektedir.
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- Bolgedeki turistik ¢ekiciligi arttirmak ve turistlerin bolgede daha uzun siire konaklamasinu
saglamak icin bolgede eglence isletmelerinin ve organizasyonlarinin sayisi ¢ogaltilabilecegi
disuntilmektedir.

Sonug olarak Kapadokya Bolgesi sahip oldugu dogal, kiiltiirel ve tarihsel unsurlarla birlikte essiz
bir turizm destinasyonudur. Ancak bolge turizmi potansiyelini tam olarak ortaya
koyamamaktadir. Bu potansiyeli ortaya ¢ikarmak ve bolgeyi kiiresel capta daha fazla taninir hale
getirmek bolgede bulunan degerlerin dogru sekilde belirlenmesi ve stratejik bir planlamanin
yapilmasiyla miimkiindiir. Bu anlamda bélge turizmini olusturan giiglii ve zayif yonleri bilmek,
mevcut ve potansiyel firsatlar ile tehdit unsurlarmin farkinda olarak yapilacak uygulamalar:
bunlara gore sekillendirmek biiyiik 6nem tasimaktadir.

Yapilan calismada Kayalik Kapadokya Bolgesi'ne ait turizmin mevcut durumu betimsel bir
yaklasimla ele alinmistir. Calisma kapsaminda gerceklestirilen SWOT analizinin ileride bolgeye
yonelik yapilacak stratejik planlamalar icin altyap: olusturabilecegi ve ilgili literatiire katki
saglayacagl diistiniilmektedir. fleride benzer dogrultuda yapilacak calismalar i¢in Kapadokya
Bolgesi smnurlarinin Thlara Vadisi ve ¢evresini kapsayacak bigimde genisletilmesi, boylece farkl
yap1 ve olugsumlarin ortaya gikarilmasi 6neri kapsaminda sunulmaktadar.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayz: Sivas Cumhuriyet Universitesi Sosyal Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin Etik
Kurulundan 17.04.2023 tarih ve 9 sayili karar numarasi ile izin alinmagtir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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Oz

Bu arastirmanin amaci, turist rehberlerinin sahip olduklar1 kisisel imajlarma yonelik
algilamalarin belirlenmesidir. Bu amag dogrultusunda turist rehberleri ve rehberli turlara katilan
turistlerle goriisiilerek hem olmas: gereken hem de turist rehberlerinin mevcut algilanan imaj
unsurlarinin neler oldugu tespit edilmeye ¢alisilmistir. Verilerin elde edilmesinde nitel arastirma
yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme formuyla yiiz yiize gorlisme teknigi
uygulanmistir. 10 Temmuz-20 Agustos 2022 tarihleri arasinda 16 turist ve 15 turist rehberi ile
yapilan goriismeler ile veri elde edilmigtir. Nihayetinde elde edilen verilerin yorumlanabilmesi
icin betimsel analiz uygulanmis ve c¢alisma, ortaya c¢ikan cesitli temalar cevresinde
sekillendirilmistir. Bulgulara gore turist rehberlerinin kisisel imajlarinin genel olarak olumlu
degerlendirildigi tespit edilmistir. Ancak katilmcilarmn verdikleri yarutlara bakildiginda
turistlerin 6nemli olarak degerlendirdikleri baz1 imaj unsurlarimin, turist rehberleri tarafindan
misafirler kadar énemli olarak degerlendirilmedigi goriilmiistiir. Calismada olmas: gereken ve
mevcut algilanan imaj unsurlar birlikte ele alindiginda, turist rehberlerinin kisisel imajlarin
gelistirme hususunda katki saglayacagi noktalarin tespit edildigi diisiiniilmektedir.
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Abstract

The purpose of this research is to determine the perceptions of tourist guides regarding their
personal images. In line with this objective, interviews were conducted with tourist guides and
tourists participating in guided tours to identify both the desired and the current perceived image
elements of tourist guides. The data was collected through face-to-face interviews using a semi-
structured interview form, which is a qualitative research method. Data was obtained through
interviews conducted with 16 tourists and 15 tourist guides between July 10 and August 20, 2022.
Descriptive analysis was applied to interpret the obtained data, and the study was shaped around
various emerging themes. According to the findings, it was determined that the personal images
of tourist guides were generally evaluated positively. However, when looking at the responses
given by the participants, it was observed that some image elements considered important by
tourists were not considered as important by tourist guides. When the desired and perceived
image elements were considered together in the study, it is believed that points contributing to
the development of the personal images of tourist guides were identified.
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GIRIS

Insanlik tarihi boyunca insanlarin, birgok farkli nedenle seyahatler gerceklestirdigi bilinmektedir.
Her ne amagla olursa olsun bu seyahatlerin insanlik tarihi kadar eski oldugu ve bu seyahat
hareketliliklerinin bir sonucu olarak turizmin dogdugu ifade edilebilir (Ahipasaoglu, 2006:5;
Karacaoglu ve Sert, 2018). Ozellikle sanayi devriminin ardindan gerek is hayatinda yaganan
gelismeler gerekse teknolojinin gelismesi vasitasiyla farkli yerlere ulagimin kolaylagmas:
insanlari farkli nedenler ile turizme katilmaya tesvik etmistir (Cokal ve Aslan, 2016). Bu nedenle
turizme olan ilgi de giin gectikge artmakta, turizmden pay almak isteyen iilkeler ve isletmeler
birbirleri ile rekabet etmek durumunda kalmaktadir (www.data.tuik.gov.tr; www.unwto.org;
www.yigm ktb.gov.tr). Olusturulan bu rekabet ortaminda ise turistlerin memnuniyetleri
belirleyici rol oynar. Turistlerin memnun edilebilmesinde ise siiphesiz ki turizmin en degerli
paydaslarindan biri olan profesyonel turist rehberlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Bowie ve Chang,
2005; Yarcan, 2007; Huang vd., 2010; Lin vd., 2017; Zengin vd., 2017).

Profesyonel turist rehberligi mesleginin turizmin gelismesiyle birlikte her gecen giin énemini
artiran bir meslek oldugu goriilmektedir. Turistlerin ziyaretleri siiresince onlara en yakin
hizmetlerde bulunan turist rehberleri, saglamis olduklar1 performans ile turist memnuniyetine
katki saglamakta, bu durum da {ilkelerin ve igletmelerin gerek tamitilmasimnda gerekse gelecek
ziyaretlerde tercih edilmesinde etkin rol oynamaktadir (Cohen, 1985; Wang vd., 2000; Ap ve
Wong, 2001; McDonnell, 2001; Kusluvan ve Cesmeci, 2002; Kemboi ve Jairus, 2018; Syakier ve
Hanafiah, 2022). Turizmdeki sorumlulugunun farkinda olan turist rehberleri ise kendilerini
devamli olarak gelistirmek durumunda, meslektas sayilarinin her giin arttig1 ortamin bir sonucu
olarak kendilerini bir rekabetin igerisinde bulmaktadir. Olusan rekabet ortaminda turist
rehberlerinin tercih edilebilirligini artirabilecek 6nemli etkenlerden birisi de turist rehberlerinin
sahip olduklar1 kisisel imaj oldugu goriilmektedir. Kisisel imaj kavrami insanlarin digerleri
tarafindan nasil algilandigini ifade etmesi yoniiyle oldukca 6nemli bir noktay: ifade etmektedir.
Ciinkii goriinen, insanlar igin her zaman dnemli olmustur (Sampson, 1995:17). Oyle ki birgok
arastirma Ozellikle s6zsiiz iletisimin, ifade edilen birgok kelimeden ¢ok daha etkileyici oldugunu
gostermektedir (Sampson, 1995:27; Ker Dinger, 2000:12). Kisilerin sahip olduklar kisisel imajin
farkinda olmalar1 ve onu yonlendirebilmeleri, kendilerini iletisimde bulundugu kisilere daha iyi
ifade edebilmelerine katki saglamaktadir. Bu nedenle turist rehberlerinin, turistlerin onlardan
neler bekledigini, karsilarinda nasil bir turist rehberi gormek istediklerini anlamalarmin, turist
rehberlerine tercih edilme asamasinda katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica iyi bir
kisisel imaja sahip turist rehberinin turistlerde birakacag iz diistiniildiigiinde ise oncelikli olarak
turistin memnuniyetine, bunun devaminda ise gerek {iilke turizmine gerekse iilkenin turistlerin
goziinde daha iyi bir imaja ulasmasina fayda saglayacagini sdylemenin miimkiin oldugu
goriilmektedir. Calisma kisisel imaj kavramini hem turist rehberleri hem de turistlerin
degerlendirmeleri vasitasiyla bir karsilastirma firsati sunma amaciyla gergeklestirilmistir.
Turistlerin, turist rehberlerinden kisisel imaj konusunda ne beklediklerinin anlagilmasinin, turist
rehberlerine kendilerini bu konuda gelistirme firsati saglayacagi, bu konudaki gelisimini
tamamlayabilen ve eksiklerini kapatabilen turist rehberlerinin ise sektorde biiytiik bir avantaj elde
edebilecegi ongoriilmektedir.

LITERATUR
Imaj ve Kisisel imaj

Imaj kavrami, Latince resim veya goriintii anlamina gelen “imago” kelimesinden gelmektedir.
Kelimenin epistemolojik kullanimina bakildiginda ise imaj kavrammmin insanlarin zihninde
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olusan bagka bir kisi ya da kurum hakkindaki goriintiiyli ifade etmek igin kullanildig:
goriilmektedir (Ker Dinger, 1998; akt. Tiirkkahraman, 2004). Gegikli (2002) imaj kavramimin ilk
kez Sydney Levy tarafindan 1955 yilinda kullandigini vurgulayarak imaj kavramin “zihinde
imgeleme yoluyla canlandirilan nesne, kavram, durum ve sembollerin birlesimi” olarak
degerlendirmektedir. Benzer sekilde Peltekoglu (2001:358) da imaj1, “kisi, kurum ya da durumlar
hakkindaki gériislerin toplami” olarak ele almaktadir. {lk kez kullaruldig1 1955 yilindan bu yana
gecen uzun siire¢te imaj kavrami hakkinda bir¢ok tanumlama yapildig1 goriilmektedir. Yapilan
tanimlardan hareketle imaj kavramini, kisilerin zihinlerinde baska bir kisi, kurum ya da durum
hakkindaki bir¢ok kaynaktan olusan ¢agrisimlar ile istemli ya da istemsizce, gesitli etkilesimler
sonucunda, yavas yavas olusan, imgeler ve fikirler olarak tanimlamak miimkiindiir (Ferrell, 1981;
Kiictikkurt, 1987; Linkemer, 1993:12-13; Ker Dinger, 2000:2; Peltekoglu, 2001:358; Gegikli, 2002;
Uztug, 2007:61-62; 2008:39-40; Cakir, 2011:19; Ozer, 2011:157; Ergen ve Oziipek, 2018; Sentiirk ve
Mutlu, 2020).

Insanlarm zihinlerinde olusturabilecekleri bir kisi ya da kurum hakkindaki imaj o kisi ya da
kurumu degerlendirme konusunda belirleyici rol oynamaktadir. Bu yoniiyle imaj kisilerin
olumsuz olarak degerlendirilmesine sebep olabilecegi gibi sahip olunan imajin farkinda olunarak
aktarilmasi hususunda dikkatli davranilmasi ile ise pozitif bir etki yaratabilmektedir (Sampson,
1995:15; Uztug, 2007:157; Ergen ve Oziipek, 2018; Sentiirk ve Mutluy, 2020). Can6z ve Candz (2014)
de benzer sekilde imajin, herhangi bir kisi, kurum ya da hizmetin diger alternatifleri karsisinda
tercih edilme asamasinda etkili bir rol iistlendigini ifade eder. Ayrica imajin degerlendirme
stirecine olumlu ya da olumsuz etki etmesinin miimkiin oldugu goriilmektedir (Uztug, 2007:157).
Ancak bazi aragtirmacilar ise imajin yapay bir yapiya sahip olmasi, yani olusturabilir ve
yonlendirilebilir olmasi nedeniyle kullanima agik oldugunu, bunun da manipiilasyona yol
acabilecegini ifade etmektedir (Ker Dinger, 2000:1-5; Ozer, 2011:159; Cakir, 2011:29). Bu nedenle
ozellikle siyaset, spor, sanat ve is diinyasinda siklikla imaj gelistirme odakli calismalarin yapildig:
bilinmektedir (Peltekoglu, 2001:360; Uztug, 2007:53; Ozer, 2011:176-178).

Goriintimii ve izlenimi kapsayan imaj kavraminin soyut yapisi, arastirmacilarin birgok
tanimlama yapmasini beraberinde getirdigi gibi kavramun literatiirde farkli anlamlarda
kullanildigini sdylemek miimkiindiir (Ozer, 2011:157). Bu baglamda aragtirmanin konusunu
olusturan ve bir imaj tiirii olan kisisel imaj kavraminin yaninda, kurum-kurumsal imaj, semsiye
imaj1, yabanci imaj, tirtin imaj1, mevcut imaj, tilke-sehir imaji, ayna imaj1 basta olmak iizere bir¢ok
imaj tiiriiniin ele alindig1 goriilmektedir (Okay, 2000:257-259; Peltekoglu, 2001:361-362; Ozer,
2011:161-162). Imaj tiirlerinden biri olarak karsimiza gikan kisisel imaji kisaca kiginin kendi ve
bagkalarinin zihnindeki goriintiisii olarak tanimlamak miimkiindiir (Ker Dinger, 2000:2; Cakir,
2011:19; Ergen ve Oziipek, 2018). Kisisel imaji bireyin bir nevi resmi olarak degerlendiren
Tirkkahraman (2004)a gore kisinin bulundugu ortamlarda kullandigi jest ve mimikler,
kullandig; ifadeler ve bunlarin tonuyla {islubu, davrams ve giyim bigimi gibi kisisel 6zelliklerin
bir araya gelerek ¢evredekilerin goziinde olusturdugu izlenimi ifade eder. Sampson (1995:20) ise
kisisel imaji kisaca “kisinin kendini diinyaya sunma bic¢imi” olarak tanumlar. Benzer sekilde
James (1999:9) de kisisel imaji “’bireylerin kendini diinyaya gosterme bicimi” olarak
degerlendirmektedir.

Kisisel imaj hakkinda yapilan tanimlardan hareketle kisisel imaji, yalnizca kisisel 6zellikler ile
degil de buna bagli olarak davranis bicimlerini de kapsamas1 gereken, gerek kisinin kendisi
gerekse cevresindekilerin goziinden degerlendirilmesi gereken bir kavram olarak ele almak
gerekmektedir (Leary ve Kowalsky, 1990; James, 1999:43-44; Peltekoglu, 2001:358; Gegikli, 2002).
Ergen ve Oziipek (2018) ise insanlarin kendilerinden ¢ok bagkalarinin zihinlerinde olusturduklart
imaja odaklarindan bahsederken, kisilerin imaj konusunda kendilerine doniik olan kismini
atladiklarini ifade etmektedir. Bu nedenle kisinin kendisine doniik imajin1 “’dahili kisisel imaj”,
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diger kisilere yonelik olan kismini ise “harici kisisel imaj”” olmak iizere iki yonlii bir yapi olarak
degerlendirildigi goriilmektedir (Cakir, 2011:19, Ergen ve Oziipek, 2018). Bu baglamda kisisel
imaj gerek giinliik hayatta gerekse is hayatinda bireyler acisindan belirleyici rol oynamaktadir.
Bunun nedeni bireylerin kisisel imajlarinin, sosyal iliskilerinde basarili olup olamayacaklarin
etkileyebilmesidir. Pozitif bir imaj bireyler arast iligkileri olumlu yonde etkilerken, negatif bir imaj
bireylerin iletisimini olumsuz etkileyebilmektedir. Bu durumun neticesinde de bir kisiye yonelik
tutum ve davranuslar farkli sekillerde gergeklesebilmektedir (James, 1999:43-44; Gegikli, 2002;
Tiirkkahraman, 2004). Kisisel imaj bireyin bulunmadig1 ortamlarda, bagkalarinin onun hakkinda
ne diisiineceklerini belirleyebilecek niteliklere sahiptir. Bir birey hakkinda olusabilecek yanls bir
imaj beraberinde silsile halinde olumsuz diisiince ve fikirleri, buna bagh olarak olumsuz duygu,
tavir ve davranuslar1 getirmektedir. Bu sebeple kisilerin imajlarinin farkinda olarak, ona y6n
vermeleri elzem olarak goriilmektedir. Aksi durumda ise kisi hakkinda olusacak olumsuz bir
imajin kisinin giinliik hayatin1 kontrol edebilecek diizeylere ulasabilecegi diisiiniilmektedir (Ker
Dinger, 2000:28-29; Cakir, 2011:23-25; Ozer, 2011:158). Ker Dinger (2000:1) ise olusan benzer
olumsuz nitelikte bir imajin, bireyi is hayatinda da bircok olumsuzluk ile karsi karsiya
getirebilecegini ifade etmektedir. Candz ve Candz (2014)'iin de belirttikleri gibi giintimiizde
iiriin, hizmet hatta kisiler bile artik birbirlerine benzemektedir. Bu nedenle hizli, yogun is
temposu esnasinda almabilecek bir¢ok karar ¢ogunlukla {izerinde ¢ok fazla diisiiniilmeden,
otomatik olarak alinabilmekte ve bundaki en biiyiik belirleyici ise yaratilmis imaj olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ciinkii goriinen, insanlar i¢in her zaman 6nemli olmustur (Sampson,
1995:17). Bu nedenle olumsuz imaja sahip bir kisinin bazi firsatlardan uzaklasmas1 miimkiin
oldugu gibi aksine olumlu bir imaja sahip bireyin ise daha motive ve daha 6zgiivenli olarak
degerlendirilmesi bunun sonucunda ise firsatlarda bir adim daha 6nde oldugu ifade edilmektedir
(James, 1999:43-44; Ker Dinger, 2000:1; Gegikli, 2002; Tiirkkahraman, 2004). Dolayisiyla ister
giinliik hayatta isterse is hayatinda bireylerin elde etmek istediklerine ulasabilmesinde imajin
roliiniin 6nemli oldugu goriilmektedir. Arastirmacilar bu nedenle 19807i yillardan itibaren
siklikla kullanilan kisisel imaj kavramini sahip olunan, baskalarinin algiladig1 ve ulasilmak
istenen imaji ifade etmek maksadiyla kisisel imaji meydana getiren ii¢ bilesen oldugunu ifade
etmektedirler. Buna gore; 6z imaj” bireyin kendisini nasil goriip algiladigma odaklanirken,
bagkalarinin o kisiyi nasil algiladigini “‘algilanan imaj’” ifade etmektedir. Son olarak ise “istenilen
imaj” 0z imaj ile algilanan imajin yaklasmasini, yani kisinin bagkalarmin goziinde olusturmak
istedigi imaj anlamina gelmektedir (Sampson, 1995:12-15; Ker Dinger, 2000:5; Cakir, 2011:19;
Ozer, 2011:159; Sentiirk ve Mutlu, 2020; Saragaydin, 2020).

Yapilan aragtirmalarda kisisel imajin bir¢ok unsurdan meydana geldiginin siklikla ifade edildigi
goriilmektedir (Linkemer, 1993:19-32; Sampson, 1995:21; Ker Dinger, 2000:8; Gegikli, 2002; Cakar,
2011:27; Ozer, 2011:169; Canéz ve Candz, 2014; Sentiirk ve Mutlu, 2020). Saragaydin (2020) ise
yukaridaki calismalarda bahsedilen 6zellikleri bes ana unsur altinda toplar. Buna gore kisisel
imajin olusumu asamasinda etkili olan unsurlar; goriintti, sozlii iletisim, sozsiiz iletisim, karakter
ve yeterlilik olarak degerlendirilmektedir.

Goriintii

Kisiyle ilgili irk, cinsiyet, yas, goriiniig, yliz ifadeleri, gozler, saclar, giysiler ve durus gibi
oOzelliklerin bir araya gelmesiyle olusmaktadir. Goriintiiniin ise insanlarda ilk izlenimi
olusturmada oldukc¢a 6nemli oldugu bilinmektedir (Sampson, 1995:17; Hassin ve Trope, 2000;
Cakar, 2011:28-29). Sampson (1995:27) ilk izlenimin olusmasinda sdylenenlerin etkisinin yalnizca
%7 oldugunu, goriintii ve beden dili kullanus seklinin %55 ve konusma becerileri ile sesin ise %38
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oldugunu ifade etmektedir. Benzer sekilde Ker Dinger (2000:12) de %58 goriintiiniin, %35 ses
tonunun sozlerin ise ilk izlenimin olugsmasida %7 etkisi oldugunu tespit etmisgtir.

Sozlii fletisim

So6zlii iletisim, diisiinceleri ve duygulan ifade edip, bilgi alisverisi yapabilmek icin kelimelerin
kullanilmas: anlamina gelir. S6zlii iletisimin basarili olabilmesinde ise siklikla s6zstiz iletisimden
faydalamilmasi, basarih bir iletisim kurabilmek igin gerekli olarak degerlendirilmektedir
(Athoglu, 1994; Baykasoglu vd., 2004; Fidan, 2009:47; Cakir, 2011:38-45; Sentiirk ve Mutlu, 2020).
Sozlii iletisimde basarili olunabilmesi icin ses tonu, siddeti ve konusma hizi gibi bir¢ok 6zellige
sahip olmak gerekmektedir ¢iinkii insanlar ne sdylendiginden ¢ok nasil soylendigine dikkat
ederler (Fidan, 2009:66-79).

Sozsiiz Iletisim

Sentiirk ve Mutlu’ya (2020) gore sozsiiz iletisim, sozlii iletisimi destekleyerek, kelimelerle ifade
edilemeyen duygu ve diisiincelerin kars: tarafa aktarilmasmi saglayabilmesi acisindan oldukca
onemlidir. Sampson’a (1995:34) gore ise bir kisinin viicudunu kullanma bigimi ashinda
olaya/konuya/duruma hakimiyetini belirtir. Beden dilinin, kisinin kendisini ifade etme siirecinde
kelimelerden daha etkili bir rol oynadig ifade edilir (Uztug, 2007:294; Fidan, 2009:100). Onemi
vurgularken bahsedilenlerden de anlasilacag: tizere sozsiiz iletisim; jest ve mimikler, durus ve
davrarus bigimi, ses, zaman ve mekan kullanumi, taki ve kokuya kadar bircok kisisel 6zellikten
meydana gelmektedir (Sampson, 1995:26-42; Poon Teng Fatt, 1998; Fidan, 2009:100-101; Cakar,
2011:38-45; Sentiirk ve Mutlu, 2020).

Yeterlilik

[lk izlenim ile kars: tarafa konuya olan hakimiyetin aktarilmis olmasinin yaninda, olusturulan
beklentinin i¢inin doldurulmasi da durusumuzu etkiler (Sampson, 1995:34). Yeterlilik ilgili alana
hakimiyetin yaninda kisisel gelisimi de i¢cinde barindirmaktadir. Buna gore yeterlilik; tecriibe,
deneyim, kigisel ve mesleki gelisim, iin ve sohret gibi unsurlardan meydana gelir (Sampson,
1995:54; Cakar, 2011:27; Sentiirk ve Mutlu, 2020).

Karakter

Ker Dinger (2000:16-17) kisilerin imajimin olumlu-olumsuz olarak sekillenmesinde karakterin
belirleyici oldugunu ifade eder. Bu durum, bireylerin davranislarinin ve tavirlarinin karakteriyle
baglantili olarak sekillenmesinden kaynaklanmaktadir. Oz kimlik olarak da ifade edilen karakter
“kisilerin kendilerine ozgii yapisi, onu bagkalarmmdan ayiran temel belirti ve bireyin
davraruslarini belirleyen, iistiin ana ozellik” olarak tamimlanmaktadir (www.sozluk.gov.tr).
Karakter igerisinde karizma, 6zgiiven ve 0z saygl unsurlarini da barindirmakta, bu unsurlar
oncelikle sozstiz iletisime ve dolayl olarak bir biitiin olarak iletisime etki etmektedir (Ker Dinger,
2000:16-17; Baykasoglu vd., 2004; Fidan, 2009:227-229; Candz ve Canoz, 2014).

Kisisel imaj hakkinda yapilan calismalara bakildiginda, Sentiirk ve Mutlu (2020) Covid-19
stirecinde Tiirkiye Cumhuriyeti Saglhik Bakani Fahrettin Koca'nin kisisel imajin1 belirlemeye
yonelik olarak yapmis olduklar1 c¢alismalarinda Usak Universitesi Iletisim Fakiiltesi
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ogrencilerinin Fahrettin Koca'nin kisisel imajinin genel olarak olumlu oldugu sonucuna
ulasirlarken, kisisel imajin olusumunda sozlii iletisim faktorlerinin, karakter 6zelliklerinin ve
sOzsiiz iletisim faktorlerinin biiyiik oranda etkili oldugu sonucuna ulagtiklar1 goriilmektedir. Bu
olumlu imaj1 olusturan en 6nemli 6zelliklerin ise samimiyet, konusma tarzi, deneyimi, el ve kol
hareketleri olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Ergen ve Oziipek (2018) ise teknik direktor
Fatih Terim’in kisisel imajim1 belirlemek amaciyla gergeklestirdikleri calismalarinda benzer
sekilde genel olarak olumlu bir imajin oldugu sonucuna ulasmislardir. Selguk Universitesi
Tletisim Fakiiltesi 6grencilerinin kisisel imaji biiyiik cogunlukla kisinin karakteri/kisilik yansimast
olarak degerlendirdikleri goriilmektedir. Kisinin beden dili, giyim tarzi, kullandig1 renkler,
ylriiyts, durus ve oturus gibi sozsiiz iletisim becerilerinin ise kisisel imaji olusturan en 6nemli
ozellikler oldugu belirlenmistir. Candz ve Canoz (2014) de yaptiklar1 ¢alismada benzer sekilde
katillmalarin kigisel imaj1 “’kisilik yansimas1” olarak degerlendirdikleri bulgusuna ulagmigtir.
Sozsiiz iletisimi olusturan beden dili, kullanilan renkler, yiiriiyiis ve oturus biciminin ise kisisel
imaj1 olusturan en 6nemli faktorler oldugu belirlenmistir.

Tolga ve Atay (2016) da Canakkale Savaslar1 Gelibolu Tarihi Alani'mu ziyaret eden ziyaretgiler ile
gerceklestirdikleri ¢alismada turist rehberinin kisisel imajinin turist rehberinden memnuniyeti
etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Chiang ve Chen’in (2004) ise turist rehberinin turistler
tarafindan nasil algilandiginin aralarindaki iletisimi etkiledigini, bunun da memnuniyete katki
sagladigr sonucuna ulastiklar1 goriilmektedir. Benzer sekilde Chi ve Qu (2008) da imajin
memnuniyeti olumlu etkiledigini ifade etmektedir. Bosque ve Martin’in (2008) ise imaj ile
memnuniyet arasinda anlamli bir iligki tespit edemedikleri goriilmektedir.

Yukaridaki ¢alismalardan hareketle kisilerin imaj olusturma konusunda fiziksel 6zelliklerinin,
giyim tarzlarimin, jest ve mimik kullanimlarinin, kendilerini ifade ederken nasil bir konusma
tarzin1 benimsediklerinin, oturus, durus ve yiirliylis biciminin oldukca Onemli oldugu
goriilmektedir. Turist rehberlerinin sahip olduklar1 imajlarin da turist memnuniyetini etkiledigi
bilinmektedir. Dolayisiyla turist rehberlerinin sahip olduklari imajin farkinda olmalari, eksik
goriilen oOzelliklerini gelistirebilme firsati saglayabilmek agisindan bu ¢alismada turist
rehberlerinin kigisel imajlart hem kendileri tarafindan hem de turistler tarafindan
degerlendirilmistir.

YONTEM

Profesyonel turist rehberleri egliginde tura katilan turistler ile eylemli olarak gorev yapmakta
olan profesyonel turist rehberlerine, profesyonel turist rehberlerinin kigisel imajlarina yonelik
algilamalarini derinlemesine analiz edip ortaya koymak i¢in nitel arastirma deseni secilmistir. Bu
calismada hem meslegi icra eden turist rehberlerinin hem de turist rehberlerinden hizmet alan
turistlerin elde ettikleri turistik deneyimler sonucunda turist rehberlerinin kisisel imajma yonelik
algilamalarim1  belirlemek ig¢in fenomenoloji yaklasimi benimsenmistir. Bu yaklasimda
katillmailarin belirli bir kavram hakkindaki anlayiglarmi, duygularmi, bakis agilarimi ve
algiladiklarini ifade etmelerine olanak verilmektedir. Uggenleme yontemi kullanilarak hem
turistler ile hem de turist rehberleri ile goriisiilmesinin farkh bakis agilarini bir araya getirmesi ile
aragtirmaya deger katacag diisiiniilmektedir. Veri elde etmek igin yar1 yapilandirilmig goriisme
teknigine basvurulmustur. Goriisme sorular1 katilimcilara yiiz yiize olacak sekilde
yonlendirilmistir. Elde edilen verilerin belirlenen temalar cercevesinden sekillendirilmesine ve
yorumlanmasina firsat vermesi agisindan betimsel analiz yaklasimi benimsenmistir. Bu yaklasim
goriisme ciktilarini, ortaya ¢ikan tema, alt tema ve kodlar1 ¢alisma igerisinde dogrudan vermeye
firsat1 saglamasi agisindan ¢alismaya uygun oldugu diisiiniilerek tercih edilmistir.
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Arastirmanin Amaci

Calismada, profesyonel turist rehberleri egliginde tura katilan turistlere ve profesyonel turist
rehberlerine, profesyonel turist rehberlerinin sahip olduklar1 kisisel imajlar1 hakkimdaki
diisiinceler sorularak olumlu-olumsuz olarak bir degerlendirme ortami1 yaratilmasi
amaclanmistir. Ayrica bu ¢ift yonlii bakis agis1 sayesinde ¢alismanin, turistlerin imaj baglaminda
turist rehberlerinden ne beklediklerinin, turist rehberlerinin diisiinceleriyle bu beklentilerin
ortiisiip Ortiismediginin anlasilmasina da olanak saglayacag diisiiniilmektedir. Bu amacla hem
turistlere hem de profesyonel turist rehberlerine benzer niteliklere sahip sorular yoneltilmistir.
Sorularmn igerigi turist rehberlerinin nasil bir imaja sahip olmas1 gerektigi, mevcut imajin nasil
oldugu, mevcut imajin yeterli olup olmadiginin belirlenmesine yonelik hazirlanmstir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Verilerin elde edilmesi maksadiyla diizenlenen soru formu, bes tanesi demografik olmak {izere
toplamda sekiz sorudan olusmaktadir. Formda yer alan sorularin olusturulmasinda ise Canéz ve
Canoz (2014), Ergen ve (")zijpek (2018) ve Sentiirk ve Mutlu (2020) calismalarindan
faydalanilmistir. Uzman goriisii alinarak soru formu son haline getirilmistir. Arastirmacimnin
yurittiigli arastirmada, amaca kendisini en hizli ve kolay yoldan ulagsmasim saglamasi
kapsaminda katilimcilara kasith érnekleme yontemiyle ulasilmistir (Kozak, 2014:118). Canakkale
Onsekiz Mart Universitesi Bilimsel Arastirma Etik Kurulu'nun 28.04.2022 tarihli 09/28 sayili
kararma istinaden 10 Temmuz-20 Agustos 2022 tarihleri arasinda 16 turist ve 15 turist rehberi
olmak {izere toplamda 31 katihmcidan veri elde edilmistir. Veriler elde edildikten sonra
kaydedilerek cevaplar {izerinde analiz gerceklestirilmistir.

Goriisme yapilan her bir misafir (turist) M1, M2 ... M16 olarak kodlanmistir. Turist rehberleri ise
R1, R2 ... R15 olacak sekilde kodlanmistir. Misafirlere yoneltilen demografik sorular; cinsiyet,
medeni durum, tura katilim bigimi, simdiye kadar katildiklar: tur sayis1 ve yas 6zelliklerinden
olusmaktadir. Rehberlere ise cinsiyet ve medeni durum disinda calisma kartlarinda sahip
olduklar1 bolgeler, diller ve sektérde gegirmis olduklar: yil sorulmustur. Calismada elde edilen
goriismeler desifre edilerek betimsel analiz yontemiyle degerlendirilmistir. Bu calismanin
gegcerliligini ve giivenilirli§ini saglamak igin arastirma amacina uygun bir nitel aragtirma deseni
secilmistir. Sorularimin hazirlanmasinda ilgili literatiirden yararlanilip uzman goriisiine
basvurulmustur. Goritismelerdeki yer alan sorularin anlasilirhgini tespit etmek i¢in 6ncesinde
pilot goriismeler yapilmistir. Turistik deneyimler ve mesleki deneyimler goéz oniinde
bulundurularak kasitli 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirma deseni, veri toplama,
analizi ve yorumlanmasi siireglerinde her daim uzman goriisiine basvurulmustur. Arastirma
kodlarini ve temalarimi ifade eden katilimci sdylemlerine de bulgularda yer verilmistir.

BULGULAR
Turist Katilimcilara Yonelik Demografik Ozellikler

Tablo 1 incelendiginde, katiimcilarin 3 erkek ve 13 kadmdan olustugu goriilmektedir.
Katilimcilarin 9 tanesi bekar 7 tanesi ise evlidir. Katilimcilarin 3 tanesi tura yalniz katilmayi tercih
ederken, 5 tanesi arkadaslari ile 8 tanesi ise ailesiyle tura katilmay1 tercih etmiglerdir. Katihimcilar
arasinda ilk kez tura katilan turistler oldugu gibi 5 ve daha fazla kez tura katilanlarin da oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 1. Turist Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Medeni Durum Katilim Bigimi Tur Sayisi Yas
Misafir 1 Erkek Bekar Yalniz 5+ 21
Misafir 2 Kadin Bekar Arkadaglarimla 2 38
Misafir 3 Kadin Evli Ailemle 4 42
Misafir 4 Kadin Bekar Ailemle 2 19
Misafir 5 Kadin Bekar Arkadaglarimla 2 27
Misafir 6 Kadin Bekar Arkadaglarimla 1 28
Misafir 7 Kadin Bekar Ailemle 3 31
Misafir 8 Kadin Bekar Yalniz 5+ 34
Misafir 9 Erkek Evli Ailemle 1 29
Misafir 10 Erkek Evli Ailemle 2 34
Misafir 11 Kadin Evli Ailemle 2 32
Misafir 12 Kadin Evli Arkadaglarimla 5+ 67
Misafir 13 Kadin Evli Arkadaglarimla 5+ 71
Misafir 14 Kadin Bekar Yalniz 1 32
Misafir 15 Kadin Bekar Ailemle 2 23
Misafir 16 Kadin Evli Ailemle 3 46

Turistlerin Algiladiklar1 Turist Rehberi Kisisel imaji

Tura katilmis olan turistlerden turist rehberlerinin imajlarinin nasil olmas: gerektigine yonelik
goriisleri alinmis ve buna gore; kilik-kiyafet ve sag-sakal konusunda diizenli, temiz ve tertipli
olmak sartiyla bu kapsamda kendilerine ozgii bir tarza sahip, kokusuna dikkat eden,
konusmalarinda ve davranislarinda kibar, terbiyeli, jest ve mimiklerini iyi kullanabilen, pozitif
ve gililer yiizlii, bilgi birikimine sahip ve bunu iyi ve etkin bir sekilde anlatabilen, kriz
yonetiminde ¢6ziim odakli, 6zgiivenli ve giiven veren yapida olmalar gerektigi siklikla ifade
edilmistir. Katihmailar ayrica turist rehberlerinin abartiya kagmamak kaydiyla rahat kiyafetler
giyebilecegini, misafirleri dinleyerek sdzlerini kesmemesi gerektigini ve her zaman profesyonel
davranarak olas: polemiklerden kaginmasinin gerekliligini de ifade etmistir.

M16- “Bence bir rehberde imaj biitiin meslek gruplarimda oldugu gibi oldukca onemlidir. Ciinkii dig
goriiniis, tarz ve davranis ilk basta insanlarin dikkatini ceken ozelliklerdir. Bu nedenle de imajina nem
vermesi onemlidir. Tabi boyle lider, insanlar: siiriikleyici, anlattiklarini giizel bir sekilde sunan, olaylara ve
konuya hakim, iletisimi yiiksek dis goriiniisii ile de abartmamak kaydiyla kendine has bir imaji olmast
onemli.”

M14- “Kendine giivenli ve istekli olmalidir. Rehberin goriiniimii iyi olmalidir. Tavir ve davranislar:
etkileyici olmali, giyimine dzen gdstermeli, pozitif ve hog bir kisilige, iyi bir ses tonuna sahip olmalidir.
Politik konusmalardan ve dini yorumlardan sakinmali, kisisel meraka yenik diismemeli, saygil ve dikkatli
olmali. Nazik ve ciddi olmali, ancak ciddi oldugu durumlarda sevimliligini korumaya cok dikkat etmelidir.
Randevu saatlerine ¢ok dikkat etmelidir. Turistlerin cesitli yerlerde her tiirlii gereksinimleriyle
ilgilenmelidir.”

MS8- “... Rehberde sa¢ sakal dnemli olmamali, dedigim gibi rahatlik agisindan... ne olursa olsun temiz
olmasi. Temiz kokmas benim igin cok onemli yaninda durabilecegim biri olmali. ... Terbiye daha ¢ok 6nemli.
Haldur huldur konusmamali, argo olmamali, asirtya kagan el sakalari asla olmamalr.”

M?7- “Bir turist icin rehber seyahat sirasinda giiven ve samimiyet hissini karst tarafa saglamadir. Bunun
icin rehberlerin goriintiisii ortalama olarak rahat ve sade bir giyim tarzina sahip olmali. Piercing, renkli
saglar, agirt agik ya da agir: kapali giyim tarzi bazi misafirler igin asir1 gelebilir.”
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M3- “’Bence, rehber esliginde yapilan her tiirlii gezide, rehberimizin oncelikle bilgili, pozitif, enerji veren,
giiler yiizlii, temiz giyimli, tasina Ozen gdsteren hatta kokusuna dikkat eden ki bu cok énemli bir unsur
bence ve sorulacak sorular dahil her tiirlii iletisimde anlagilir ve sakin olmas: gerekir. ”’

Tablo 2. Turistlerin Algiladiklar1 Turist Rehberi Kisisel imajmdan Ortaya Cikan Temalar ve
Kodlar

Temalar

Alt Temalar

Kodlar

Goriintii (37)

Giyim
Sag¢-Sakal
Kisisel Bakim

Giyim (28)
Kiyafet Se¢imi (12)
Temizlik (6)

Diizen (7)

Rahatlik (3)

Sa¢-Sakal (4)

Diizen (3)

Uzunluk ve Renk (1)
Kigisel Bakim (5)
fletisim (33) Sozlii Tletisim Sozlii iletisim (19)
Sozsiiz iletisim Kendini ifade Etme (5)
Bilgi Aktarimi (4)
Anlatim Bigimi (6)
Konusma Hiz (4)
Sozsiiz iletisim (14)
Beden Dili Kullanima (6)
Davranis (8)

Yeterlilik (41) Bilgi Hususunda Yeterlilik Bilgi Hususunda Yeterlilik (23)
Meslegin icrasinda Yeterlilik Bilgi Birikimi (12)
Kisisel Gelisim (5)
Genel Kiiltiir (6)
Meslegin icrasinda Yeterlilik (18)
Deneyim (2)

Zaman Kullanima (4)
Kriz Yonetimi (9)
Mesafe (3)

Karakter (33) Lider (4) Kibar (7)

Giiler ytizlii/pozitif (5) Samimi (3)

Saygili (4) Diiriist (5)

Ozgiivenli (5)

Turistlerin Turist Rehberi Mevcut imajlarina Yonelik ifadeleri

Turist katilimcilarin simdiye kadar katildiklar: turlarda karsilasmis olduklar: turist rehberlerinin
genel olarak imajlarmi nasil degerlendirdiklerine bakildiginda ise olumlu ve olumsuz bazi
fikirlere rastlanmustir. Buna gore karsilasilan turist rehberlerinin imajlarmin olumlu olarak
degerlendirildigi 6zelliklerin; bilgi birikimleri yiiksek, kisisel gelisimine 6nem vermis, iletisim
yetenegini gelistirmis, 6zgiivenli ve liderlik vasf1 tasiyan, misafir iliskilerinde saygili ve samimi,
deneyimli, dis goriiniisiine O6nem vermeleri oldugu belirlenmistir. Katiimcilar ayrica
samimiyetin herkese karsi ayni yakinligin korunmasi seklinde gerceklesmesi gerektigini de
belirtmislerdir. Karsilan rehberlerin olumsuz ozellikleri olarak ise bir¢ogunun bahsi gecen
ozelliklerin tamamina ayni anda sahip olamadiklari, yer yer sabirlarini kaybederek misafirler ile
polemige girdikleri, samimiyetin dozunu ayarlayamadiklari, tekdiize ve uzun anlatimlar ile ilgi
gekiciliklerinin yitirilebildikleri ifade edilmistir.

M10- “Sézlii ve sozsiiz iletisimi giiclii dzgiivenli ve kisisel gelisimine dnem vermis bilgi birikimi yiiksek
kisilerdi.”

M15- “Katildigim turlarin birinde rehberimiz goriintii, giyim tarzi ve kibarlig her ne kadar iyi olsa da
turdakiler ile aralarinda bir polemik gegmisti. Sonrasinda cevap vermemesi gerektigini soylese de bence bu
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tartismanin hi¢ yasanmamas: gerekiyordu. Ayrica misafirlerin bazilart ile fazla yakin digerleriyle fazla uzak
olunca da goze batabiliyor bence bir rehber turdakiler ile ¢cizgisini, mesafesini korumalr.”

M16- “Iavr: tarzi dogalligr diiriistliigii oldugu gibi olmast insanlarla iletisimi saygisi gercekten benden
bu anlamda tam not ald:. Ustelik yukarda bahsettigim dovme uzun sag kiipe gibi soyledigim her seye sahip
olmasina ragmen herhangi biri konusunda asirtya kagmamis olmasi, kendine yakigan neyse onu yapmasi
dengeli olmanin giizel bir 6rnegi gibi.”’

Tablo 3. Turistlerin Turist Rehberi Mevcut Imajindan Ortaya Cikan Temalar ve Kodlar

Temalar Alt Temalar Kodlar
Goriintii (47) Giyim Giyim (25)
Sac-Sakal Kiyafet Segimi (11)
Kisisel Bakim Temizlik (5)
Diizen (6)

Rahatlik (3)
Sag-Sakal (10)
Diizen (9)

Uzunluk ve Renk (1)
Kisisel Bakim (12)

fletisim (40)

Sozlii Tletisim
Sozsiiz iletisim

Sozlii iletisim (26)
Kendini ifade Etme (9)
Bilgi Aktarimi (7)
Anlatim Big¢imi (7)
Konusma Hiz (3)
Sozsiiz iletisim (14)
Beden Dili Kullanima (8)
Davranisg (6)

Yeterlilik (47)

Bilgi Hususunda Yeterlilik
Meslegin icrasinda Yeterlilik

Bilgi Hususunda Yeterlilik (26)
Bilgi Birikimi (13)

Kisisel Gelisim (6)

Genel Kiiltiir (7)

Meslegin icrasinda Yeterlilik (21)
Deneyim (5)

Zaman Kullanima1 (6)

Kriz Yonetimi (9)

Mesafe (1)
Karakter (51) Lider (4) Kibar (6)
Giiler ytizlii/pozitif (4) Samimi (6)
Saygili (5) Diiriist (5)
Ozgiivenli 7) Sabirli (5)
Karizmatik (3) Hosgoriilii (3)
Kibirli (3)

M3- “Simdiye kadar gordiigiim karsilastigum rehberlerin cok azi bu unsurlarmn hepsini tagwyabiliyor
maalesef. Hepsini bir arada tutan ¢ok az rehber tamdim.”

Turistlerin Turist Rehberlerinin Mevcut Imajlarin1 Yeterli Bulup Bulmadiklarina
Yonelik Ifadeleri

Katilimcilarin mevcut imaji yeterli bulup bulmadiklar soruldugunda olumlu-olumsuz olarak
degerlendirenler olmasinin yaninda bazi katilimcilar ise katildiklar: turlarda olumlu imaja sahip
rehberlere rastladiklarimi ancak bazi turlarda ise turist rehberlerinin imaj konusunda yetersiz
kaldiklarmi ifade etmistir. Ancak orneklemin geneline bakildiginda turist rehberlerinin sahip
olduklar1 imaj: yeterli bulanlarmn ¢ogunlukta oldugu da goriilmiistiir.
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Tablo 4. Turistlere Gore Turist Rehberlerinin Mevcut Imajlarinin Yeterliligi

Evet Hayir Kigiye Gore Degisir
M1 X
M2 X
M3 X
M4 X
M5 X
Mé6 X
M7 X
M8 X
M9 X
M10 X
Mi1 X
M12 X
M13 X
M14 X
M15 X
M16 X

Rehber Katilimcilara Yonelik Demografik Ozellikler

Tablo 5 incelendiginde sekiz erkek rehberin ve yedi kadmn rehberin calismaya katildig:
goriilmektedir. Calismaya katilan rehberlerden ¢ogunlugunun bekar olduklar: yalnizca iigliniin
evli oldugu goriilmektedir. Rehberlerin dordiiniin iilkesel ¢alisma kartina sahip olduklar: on
birinin ise heniiz bolgesel olarak calistiklar1 goriilmektedir. Ayrica ¢alismaya katilan turist
rehberlerinin ¢ogunlugunun Ingilizce dilinden yeterlilik saglayarak ruhsatnamelerini aldiklart
yalmizca ikisinin ingilizce disinda yabanci dillere (Portekizce-Rusga) sahip olduklari
goriilmektedir.

Tablo 5. Rehber Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Medeni Durum Calisma Kart1 | Calisma Kart1 Dil Sektorde Yil
Bolge
Rehber 1 Erkek Bekar Bolgesel Ingilizce 4
Rehber 2 Kadin Bekar Bolgesel Ingilizce 2
Rehber 3 Erkek Bekar Bolgesel Ingilizce 9
Rehber 4 Erkek Bekar Bolgesel Ingilizce 3
Rehber 5 Kadin Bekar Bolgesel Ingilizce 3
Rehber 6 Erkek Bekar Ulkesel Ingilizce 6
Rehber 7 Erkek Bekar Bolgesel Ingilizce 5
Rehber 8 Erkek Evli Ulkesel Portekizce 11
Rehber 9 Erkek Bekar Bolgesel Ingilizce 2
Rehber 10 Kadin Bekar Bolgesel Ingilizce 7
Rehber 11 Kadin Evli Ulkesel Ingilizce 8
Rehber 12 Erkek Bekar Bolgesel Ingilizce 3
Rehber 13 Kadin Bekar Bolgesel Ingilizce 1
Rehber 14 Kadin Evli Ulkesel Ingilizce-Rusca 13
Rehber 15 Kadin Bekar Bolgesel Ingilizce 3

Turist Rehberlerinin Algiladiklar1 Turist Rehberi Kisisel imaj1

Turist rehberlerinden bir rehberin imajinin nasil olmasi gerektigine yonelik olarak alman
goriiglerde bircogunun ilk izlenimin misafirin goziinde ¢ok onemli oldugunu diistindiikleri
goriilmektedir. Buna gore; oncelikli olarak resmi olmasa da gboze hos goziiken, efektif olarak
seyahat edilen cografi kosullara uygun, temiz ve 6zenle secilmis kiyafetlerin tercih edilmesinin
yaninda sag-sakal diizenine de dikkat edilmesi gerektigi vurgulanmigstir. Bagarili bir imaj
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sergilemesi gereken rehberlerin Ozgiivenli bir durus sergilemeleri gerektigi, bunun temel
kaynagimin ise bilgi birikimine giivenmekten gectigini diistindiikleri goriilmektedir. Rehberlerin
yaptiklari anlatimlar esnasinda dili, sesinin tonunu etkili bir bicimde kullanmasinin, beden dilini
iyi kullanmasinin ve enerjik bir yapida misafirlerin karsisinda bulunmasinin da olumlu imaj
olusturmada etkili olacagimin diisiiniildiigii belirlenmistir. Turist rehberleri ayrica siklikla bir
turist rehberinin misafirler tarafindan iyi bir imaja sahip olmasindaki onemli etkenlerden
birisinin de sorun ¢ozebilme becerisi oldugunu ifade etmislerdir.

R5- “Insanlarla konusurken olabildigince kibar tavirlar sergilemelidir. Ayrica insanlarn cogu kendi
deneyimlerinden de yola cikarak rehberin dis goriiniisiine de bakmaktadir. Bu yiizden rehber giyim
kusamina dikkat etmeli her zaman temiz ve ozenli olmalidir. Bence bir rehberin diksiyonu da giizel
olmalidrr. Ciinkii karsisindaki insana kafasindaki bilgi birikimini gerek jest mimikleri de aktif sekilde
kullanarak daha verimli aktarabilir.”

R6- ““Uzerine uygun temiz herhangi bir siyasi dini ya da bir goriis bir anlam tastmayan iilkeyi dogru bir
sekilde temsil edecek kiyafete imaja sahip olmalidir.”

R11- “Kesinlikle kendine bakan, diglerinin temiz, saglarinin temiz ve bakimli, kiyafetlerinin temiz olmasina
cok onem veriyorum.”

Tablo 6. Turist Rehberlerinin Algiladiklari Turist Rehberi Kisisel 1maj1ndan Ortaya Cikan Temalar

Temalar Alt Temalar Kodlar
Goriintii (49) Giyim Giyim (31)
Sac-Sakal Kiyafet Se¢imi (10)
Kisisel Bakim Temizlik (9)
Diizen (5)

Rahatlik (7)
Sag-Sakal (11)
Diizen (8)

Uzunluk ve Renk (3)
Kisisel Bakim (7)

fletisim (34)

Sozlii Tletisim
Sozsiiz iletisim

Sozlii iletisim (24)
Kendini ifade Etme (8)
Bilgi Aktarimi (4)
Anlatim Bigimi (9)
Konugsma Hizi (3)
Sozsiiz iletisim (10)
Beden Dili Kullanima (7)
Davranis (3)

Yeterlilik (51)

Bilgi Hususunda Yeterlilik
Meslegin icrasinda Yeterlilik

Bilgi Hususunda Yeterlilik (31)
Bilgi Birikimi (17)

Kisisel Gelisim (6)

Genel Kiiltiir (8)

Meslegin icrasinda Yeterlilik (20)
Deneyim (4)

Zaman Kullanima (6)

Kriz Yonetimi (8)

Mesafe (2)
Karakter (28) Lider (4) Kibar (5)
Enerjik (3) Samimi (3)
Saygili (4) Komik (2)
Ozgiivenli (7)

R7- “Bir rehber kesinlikle iilkesini temsil ederken kiiltiir kodlarmma uygun, temiz ve seyahat edilen
cografyaya elverisli giyinmelidir. Dis gOriiniis olarak temiz ve dzenli olmas: onemlidir. Ek olarak, meslegi
icra ederken kelime secimi ve ses tonu turun gidisati icin 6nem arz etmektedir. Misafirlerin bolgede rehberi
merakla dinlemesi icin rehberin sade, keyifli ve ilgi cekici anlatim yapmas: gerekmektedir. ... bir rehberin
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gorevlerinden biri de, sorun ¢ozme becerisi oldugundan sabirli ve ¢Oziim odakli davranmay: bilmelidir. ...
bir rehber temiz, ozenli, 6zgiivenli, samimi ve yeri gelince komik oldugu siirece misafirler iizerinde iyi bir
izlenim birakacaktir.”

R12- ““Sag ve sakalin daginik bir sekilde olmamas: gerektigine inaniyorum. ... ses tonunu etkili diizeyde
ayarlamalar1, rahatsiz edecek diizeyde bagirarak degil de ayarinda bir ses tonuyla anlatim yapmalar:
gerektigine inanyorum.”’

R13- “Rehberlerin enerjik olmast veya enerjik goriinmesi en aradi§um oOzelliktir. Hitap ettigi kitleyi
negelendirip heveslendirmesi gerektigini diisiiniiyorum. Bu yiizden segmis oldugu kiyafette renklerin
giiciinii kullanmalidir. Renkler ayni zamanda fark edilmesi acisindan da onemli bir etkendir.”

Turist Rehberlerinin Mevcut Kisisel Imaja Yonelik ifadeleri

Tablo 7. Turist Rehberi Katilimcilarmin Turist Rehberi Mevcut Imajina Yonelik Ifadelerinden
Ortaya Cikan Temalar ve Kodlar

Temalar Alt Temalar Kodlar
Goriintii (46) Giyim Giyim (24)
Sac-Sakal Kiyafet Segimi (7)
Kisisel Bakim Temizlik (6)
Diizen (6)

Rahatlik (5)
Sag-Sakal (13)
Diizen (11)

Uzunluk ve Renk (2)
Kisisel Bakim (9)

fletisim (39)

Sozlii Tletisim
Sozsiiz iletisim

Sozlii iletisim (28)
Kendini ifade Etme (10)
Bilgi Aktarimi (8)
Anlatim Big¢imi (7)
Konusma Hiz (3)
Sozsiiz iletisim (11)
Beden Dili Kullanima (6)
Davranis (5)

Yeterlilik (49)

Bilgi Hususunda Yeterlilik
Meslegin icrasinda Yeterlilik

Bilgi Hususunda Yeterlilik (21)
Bilgi Birikimi (12)

Kisisel Gelisim (4)

Genel Kiiltiir (5)

Meslegin icrasinda Yeterlilik (28)
Deneyim (5)

Zaman Kullanimai (9)

Kriz Yonetimi (11)

Mesafe (3)
Karakter (45) Lider (5) Samimi (5)
Sicakkanli (3) Kibar (7)
C)zgiivenli ) Saygili (7)
Sabirli (3) Kibirli (6)

Turist rehberlerinin meslektaglarmin sahip olduklar1 imaja yonelik ifadelerinde ise olumlu ve
olumsuz ifadelere yer verilmistir. Ayrica turist rehberlerinin sahip olduklar1 genel imaji olumlu
ya da olumsuz olarak degerlendirmek yerine olumlu imaja sahip rehberler oldugu gibi olumsuz
imaja sahip rehberlerin de bulundugunu ifade eden turist rehberlerinin ¢ogunlukta oldugu da
goriilebilmektedir. Buna gore genel olarak turist rehberlerinin imajlarinin olumlu oldugunu ifade
eden turist rehberleri genellikle bu degerlendirmenin sebebi olarak giyimine 6zen gosteren,
iletisim becerileri kuvvetli, sorun ¢ozme yetisine sahip, enerjik ve bilgi birikimlerinin yiiksek
oldugunu ifade etmislerdir. Turist rehberlerinin mevcut imajlarin1 olumsuz olarak
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degerlendirenler ise turist rehberlerinin genellikle kiyafet konusunda fazla rahat, sag-sakal
konusunda dagimik olduklarmi, anlatimlarinda dili akici bir sekilde kullanamadiklarimni,
bazilarmin bilgi birikimlerinin yetersiz oldugunu, yeterli olanlarin ise daha gok kibirli bir tavirla
sorulan sorular1 yanitladiklarim ifade etmiglerdir. Ayrica goriiniis olarak turist rehberlerinin
yorgun goziiktiiklerini ifade eden katilimcilarin sayisinin da bir hayli fazla oldugu belirlenmistir.

R5- “Genel olarak karsilasti§im rehberler dig goriiniis olarak iyi bir imaja sahipti. Bazi rehberlerde sozlii
ve s0zsiiz iletigimde eksiklikler oldugunu gozlemledim. Bilgi birikimi olarak da yeterli buldugum rehberler
cogunluktadir.”

R12- “Su ana kadar iyi ve kitii olarak degerlendirdigim rehberler oldu. Iyi imaja sahip arkadaslarim
genellikle kilik kiyafet konusunda kendilerine dikkat ediyorlar ve goriiniimlerini onemsiyorlar. Siirekli
olarak arastirmalar yaparak sahip olduklar: bilgi birikimlerini artiriyorlar. Ayrica turistlerle iletisimleri
oldukga etkili. Turistlerle ilgili herhangi bir problemle karsilastiklar: zaman biiyiik bir sogukkanhilikla
sorunlart ¢ozmeye calistiklarini gordiim. Turistlerle olan diyaloglarinda oldukca nazik davranislar
sergiliyorlardi. Kotii olarak deerlendirdigim rehberler arasinda ise genellikle sagi bagt daginik parmak aras:
terlik ve sortla hippi tarzda turistlere rehberlik hizmeti vermeye calisanlar: gordiim.”

R13- “Karsilastigim rehberlerin bir kisminda ortak noktalardan biri tek diize konusmadir. Sabit ton ve sade
kelime kullamimlar: oldukca sikici bir tura sebep olabiliyor. Islerinin temposundan dolay: veya yaslarmin
da vermis oldugu bir etkenden dolay: yorgun goriiniime sahiptiler.”

R14- “Kazangla ilintili oldugunu diisiiniiyorum. Mutluluklar: da mutsuzluklar: da imajlarina yansiyor.
Kazanglart iyi olanlarin, giizel gruplarla caliganlarin duruglar, imajlar da buna paralel olarak sekilleniyor.
Genel olarak zor sartlarda ¢aligtyorlar. Hem bedenen hem ruhen yipratici bir is oldugu icin. Yogun olmayan
zamanlarda daha kaygili ve daha iiziintiilii oluyorlar. Sezon yogun oldugunda ise acenta tarafindan
dodiillendirildiklerinde ve iyi kazandiklarinda bu durum yiizlerine de hallerine de yanswyor.”

R15- “Genel itibariyle goriintiiye kendince onem verip kendi rahat hissettikleri sekilde daha sportif bir
giyim tarzini secmektedirler. Cogu rehber ses tonunun ayarlayamamakla birlikte turistik alanlar hakkinda
da yeterli bilgi birikimine sahip degildir. Kimi rehber bir konuyu ¢ok yavas anlatirken kimisi de cok hizli
aktarmaktadir. Bazi rehberlere ise durumun tam tersi soz konusudur. Yani su gsekilde; gOriintiisiine
tecriibesine Onem verip bog ozgiiven ile turistlere kibirli sekilde yaklasmaktadir. Turistlerle samimiyet
kuramayp sorulan sorulara kiiciimseyerek yanit vermekte veya yanitlamamaktadur.”

Turist Rehberlerinin Mevcut Imajlarin1 Yeterli Bulup Bulmadiklarina Yonelik
Ifadeleri

Turist rehberlerinin mevcut imajlarmin yeterli olup olmadigina yonelik ifadelere bakildiginda ise
yukaridaki cevaba benzer nitelikte degerlendirmeler oldugu goriilmiistiir. Rehberlerin biiytik
¢ogunlugu mevcut imaji yeterli bulduklarini ifade ederlerken, mevcut imajin yeterli olmadigini
ifade edenlerin oldugu da goriilebilmektedir. Katilimcilarin bu soruyu yanitlarken genelleme
yapmanin ¢ok dogru olmadigini, genel olarak diistiniildiigiinde olumlu imaja sahip rehberlerin
¢ogunlukta oldugunu ancak istisna denebilecek bazi 6rneklerin de elbette bulundugunu ifade
ettikleri goriilmiistiir.
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Tablo 8. Rehberlere Gore Turist Rehberlerinin Meveut Imajlarinin Yeterliligi

Evet Hayir Kigiye Gore Degisir

R1 X
R2 X

R3 X

R4 X

R5 X

R6 X

R7 X

R8 X

R9 X

R10 X

R11 X
R12 X

R13 X

R14 X

R15 X

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Bu arastirmada cesitli bolgelerde kiiltiir turlarina katilmis olan turistlere ve profesyonel turist
rehberlerine benzer nitelikte sorular sorulmustur. Kisisel imaj konusunda yoneltilen sorular ile
turistlerin ve profesyonel turist rehberlerinin diistinceleri belirlenerek aralarindaki farklarin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu sayede turist rehberlerinin, turistlerin onlardan kisisel imaj
hususunda ne beklediklerinin anlasilmasi miimkiin olacaktir. Ciinkii imaj bireylerin olumlu ya
da olumsuz olarak degerlendirilmesine ve dolayisiyla yaptiklar isin begenilmesine ya da
begenilmemesine yol agabilecek nitelikler tasimasi nedeniyle misafir memnuniyetinde belirleyici
rol oynamaktadir (Sampson, 1995:15; Gegikli, 2002). Bu baglamda katiimcilardan hem
profesyonel turist rehberlerinin sahip olmalar1 gerektigini diisiind{ikleri kisisel imaj1 belirtmeleri
hem de mevcut kisisel imajlarin1 degerlendirmeleri istenmistir. Boylece turist katilmcilar ile
profesyonel turist rehberlerinin karsilikli goriislerine ayni calisma igerisinde yer verilerek “eksik””
ya da “yeterli goriilmeyen” noktalarin belirlenmesi ile profesyonel turist rehberlerinin kisisel
imajlarin1  gelistirmelerine bir firsat yaratilacagr diisiiniilmektedir. Katilimcilara ayrica
profesyonel turist rehberlerinin sahip olduklar: kisisel imajlarin yeterli olup olmadig1 hususuna
yonelik sorular da yoneltilmistir.

Elde edilen verilere gore turistlerin ve turist rehberlerinin, genel olarak profesyonel turist
rehberlerinin kisisel imajlarmi yeterli bulduklari sonucuna ulasilmistir. Ancak turistlerin
ifadelerine gore profesyonel turist rehberlerinin sahip olmasi gereken kisisel imaj niteliklerinin
genellikle yalnizca bir boliimiine sahip olduklari, bazi nitelikleri iyi olan turist rehberlerinin diger
niteliklerde cesitli eksikliklerinin oldugunu dile getirdikleri tespit edilmistir. Buna gore; bazi
anlarda turist rehberlerinin kontrollerini kaybederek misafirler ile tartismaya girmelerinin,
misafirler ile samimiyet hususunda esit mesafede davranamamalarinin, ¢ok uzun olarak
degerlendirilen sikici anlatimlarin misafirler tarafindan turist rehberlerinin kisisel imajlarimni
olumsuz etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica turist rehberlerinin kendilerine has bir giyimlerinin
olmasi gerektigini ifade eden turistlerin sayisinin oldukga fazla oldugu goriilmektedir. Ancak
katilmcilarin  rehberlerin kendilerine has giyimlerini ifade ederken abartili unsurlardan
kacinmalar1 gerektigini de belirtmislerdir. Katiimcilarin turist rehberi mevcut imajmni yetersiz
bulduklari noktalar arasinda fazla samimiyetin de yer aldig belirlenmistir. Turistlerin katildiklar
turlarda, rehber tarafindan farkli diizeylerde samimi davranislarla karsilasmis olduklar
belirlenmistir. Son olarak rehberlerin tur boyunca uzun ve sikici olarak ifade edilecek diizeyde
tekdiize yapmis olduklar1 anlatimlarin turistler tarafindan kotii karsilandig: belirlenmistir.
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Turist rehberlerinin ise kisisel imaji olumsuz olarak degerlendirdikleri noktalar arasinda ise
genellikle goriintii temasi altinda yer alan giyim ve sag-sakal yer almaktadir. Turist rehberlerinin
giyimleri konusunda fazla rahat davranmasinin turist rehberleri tarafindan olumsuz bir davranis
olarak degerlendirildigi Dbelirlenmistir. Ayrica sag¢-sakallarmin dagiuk olmasmin turist
rehberlerinin kisisel imajlarim1 olumsuz etkiledigi ifade edilmistir. Bunun yaninda baz turist
rehberlerinin bilgi birikimlerinin yetersiz olarak, yeterli olanlarmn ise yoneltilen sorulara kibirli
bir tavirla yanmit vermelerinin olumsuz olarak degerlendirildigi goriilmiistiir. Son olarak turist
rehberleri meslektaglarinin yorgun bir goriiniime sahip olabildiklerini ifade etmislerdir.

Calismada elde edilen bulgulardan hareketle turistlerin turist rehberlerinden giyimleri
konusunda esnek davranabilecekleri goriiginiin hakim oldugu belirlenmistir. Ancak
farklilasmak adina girisilecek abartili se¢cimlerin turistler tarafindan olumlu karsilanmayacagi da
tespit edilmistir. Turist rehberlerinin kendilerine rahat hareket imkami saglayacak abartil
olmayan kiyafetleri tercih etmesinin ve ayirt edici nitelikte renkler kullanmasmin ilk izlenim
acisindan faydal olacag: diistiniilmektedir. Benzer sekilde sa¢ ve sakal konusunda da turistlerin
rehberlerden onlar zorlayacak beklentilerinin olmadig: yalnizca diizenine ve temizligine dikkat
etmelerinin olumsuz bir izlenimi engellemeye yetecegi unutulmamalidir. Ayrica c¢alisilan sezon
ozelinde diisiiniildiiglinde havanin genel olarak sicak olmasi ve 6zellikle hareketin yogun oldugu
turlarda rehberlerin kokularmna daha ¢ok dikkat etmelerinin misafir iligkilerine olumlu katk1
saglayacag1 diistiniilmektedir. Misafirler ile kurulacak iligkilerde ise samimiyetin olabildigince
esit olmasina dikkat edilmesinin diger misafirler tarafindan olumsuz bir degerlendirmeyi
engelleyecegi diisliniilmektedir.

Bilgi yeterliligi konusunda farkli goriislerin olmasi beklentiler ile ilgili bir farkliliga isaret
etmektedir. Rehberlerin az bilgi vermesinin de sikic1 olarak degerlendirilebilecek kadar uzun
bilgiler vermesinin de turistler tarafindan hos karsilanmadig diisiiniildiigiinde bir profesyonel
turist rehberinin eslik ettigi grubun ilgisini analiz etmesinin 6nemli oldugu goriilmektedir.
Rehber gerceklestirdigi her turda birebir ayni yolu izlemek yerine grubun beklentileri
dogrultusunda anlatimlarin: sekillendirerek turistlerin ilgisini daha fazla ¢ekebilir. Ancak elbette
bu durum elzem olarak degerlendirilen bilgilerin verilmesi hususunda herhangi bir kisitlamaya
gitmeyi icermemektedir. Yalnizca misafirlere aktarilabilecek, detayli sayilabilecek bilgilerin
herkesin ilgisini gekmeyebilecegini goz oniinde bulundurarak gerekirse serbest zamanlarda
yalnizca konuya karsi daha ilgili olan misafirlerle paylasilmasinin diger turistlerin sikilmasin
engelleyebilecegi diislintilmektedir. Bu uygulama sayesinde ilgili turistlerin bilgi yetersizligi
konusundaki sikayetlerinin de giderilebilecegi diistiniilmektedir.

Profesyonel turist rehberleri turistlerin tatilleri boyunca en ¢ok birlikte vakit gecirdigi turizm
paydast olmasi nedeniyle turist memnuniyetinde belirleyici rol oynamaktadir (Cohen, 1985; Ap
ve Wong, 2001). Profesyonel turist rehberlerinin, turistler tarafindan nasil degerlendirdiginin
anlagilmast elbette 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir. Ilk izlenimin insanlar hakkinda ilk
degerlendirmelerin yapilmasi asamasinda ne kadar 6nemli oldugu unutulmamalidir. Ciinki
insanlarin gordiiklerine inanma egiliminde olduklari bilinmektedir (Sampson, 1995:17). Bu
nedenle profesyonel turist rehberlerinin turistlerde uyandiracaklari ilk izlenim, turlarinin basaril
gecmesinde onemli bir nitelik tasimaktadir. Basarili bir sekilde olusturulan ilk izlenimin ardindan
ise ol¢iilii davranislar ve bilgi birikimi ile harmanlanan bir kisisel imajin profesyonel turist
rehberlerini daha basarili bir siirece yonlendirecegi unutulmamalidir.

Calismada nitel aragtirma yontemlerinden faydalanilarak gesitli katilimci goriislerinin ortaya
cikarilmasi hedeflenmistir. Bu nedenle ileride yapilacak calismalarda daha genis kapsamli bir
orneklem ile ¢alisilarak profesyonel turist rehberlerinin sahip olduklar1 mevcut imajlarinin daha
iyi anlasilarak, gelistirilmesi konusunda firsat yaratilmasinin saglanabilecegi diisiiniilmektedir.
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