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Ozet

Bu ¢alismanmin amaci, Kapadokya Bolgesine gelen yabanct turistlerin
“paket tur” satin alma karar siirecindeki risk algilamalarindaki olas:
faktorleri belirlemek ve bu faktorlerin turistlerin demografik ve kiiltiirel
ozellikleri ile ziyaret deneyimlerine gore farklilik gosterip gostermedigi-
ni ortaya koymaktr.

Calismanin 6rneklemi kapsaminda toplanan verilere uygulanan istatis-
tiksel testler sonucunda, (a) paket tur satin alma karar siirecinde fonk-
siyonel risk faktoriiniin diger risk faktorlerine gore turistlerin risk algi-
lamalarinda daha belirgin bir sekilde ortaya ¢iktigi ve (b) ortaya ¢ikan
risk faktorlerinin turistlerin demografik ve kiiltiirel ozellikleri ile ziyaret
deneyimlerine gore farklilik gosterdigi anlasiimistir. Calismanin ortaya
¢tkan sonuglart dogrultusunda, paket tur icerisinde yer alan hizmetleri
sunan isletmeler ile paket turlarin hazirlanmasini ve dagitimini iistlenen
seyahat acenteleri ve tur operatorlerine dikkate almalar: gereken unsur-
lara yonelik onerilerde bulunulmaktadir.
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Perceived Risk in Buying Decision Process:
A Research on Package Tours

Abstract

This study aims to determine the risk perception of foreign tourists, those
visiting the Region of Cappadocia in Turkey, towards package tours. In
this respect, it tries to disclose whether tourists’risk perceptions change
depending upon demographics and cultural features as well as tourists’
previous Vvisit experiences.

From the data collected within the frame of the sample and the statisti-
cal tests applied, it can be concluded that (a) the functional risk factors
appeared to be the most perceived one among the other four risk factors
and (b) the risk factors vary depending demographics and cultural featu-
res as well as tourists’ previous visit experiences. In line with the results
of the current study, some suggestions, required to be taken into acco-
unt by the firms those providing the services and within the package to-
urs and also those like tour operators and travel agencies preparing and
distributing the package tours, have been made.

Keywords: Package tours, buying decision process, perceived risk.

Giris
Bauer (1960)’in, pazarlama diinyasina kazandirmis oldugu algilanan risk
kavramu, tiiketici davraniglarinin incelendigi birgok calismada ilgi gor-
miistlir (Cox ve Rich 1964; Taylor, 1974; Ross, 1975; Stone ve Grenhaug,
1993; Mitchell ve McGoldricks, 1996; Mitchell, 1999). Tiiketiciler do-
gal olarak satin alma esnasinda dogru karar vermek ve sonugtan tatmin
olmak isterler. Ancak, satin alma kararlarinin birtakim olumsuz sonuglar
doguracagi kaygisi igerisinde olabilirler ve bu baglamda da satin alma
kararlar1 sonrasinda birtakim risklerle kars1 karsiya kalabilecekleri al-
gist icerisinde bulunabilirler (Mitchell ve McGoldricks, 1996; Ozer ve
Giilpinar, 2005). Diger bir ifadeyle, tiiketiciler yapacaklari satin alma
sonrast ortaya ¢ikacak sonuglari her zaman tam olarak kestiremedikle-
rinden, 6zellikle belirsizlik durumlarinda, cogu kez risk baskisi altinda
hareket edebilmektedirler (Williams, 2002). Tiiketiciler, satin alacakla-

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalari Dergisi



Satin Alma Karar Siirecinde Algilanan Risk: 105
Paket Turlara Yonelik Bir Aragtirma

r1 lrliniin ilgilenim diizeyine (diistik/yiiksek ilgilenim - low/high invol-
vement) (Venkatraman, 1989; Richins, Bloch, McQuarrie, 1992; Laurent
ve Kapferer, 1985), satin alacaklari iiriiniin genel 6zelliklerine (Ko, Jung,
Kim et al.; Lin, Jones; Westwood 2004; i¢li, 2002), hizmet niteligindeki
tiriinlerin soyutluk 6zelligine (Guseman, 1981; Levit, 1981), i¢inde yasa-
diklar1 toplumun kiiltiirel yapisina (Hofstede, 1984), demografik 6zellik-
lerine (Liebermann ve Stashevsky, 2002; Gustafson, 1998), sosyal ¢ev-
relerce fark edilme ihtiyacinin dogurdugu baskiya ve isletmelerin pazar-
lama faaliyetlerine de bagl olarak ¢ogu kez bir¢ok karmasik alternatif-
ler arasindan se¢im yapmak zorunda kalmaktadirlar (Mitchell, Davies,
Mouthino, Vassos, 1999: 167).

Tiiketiciler satin alma kararlarinda ¢ogu kez en yiiksek fayda yerine
en az zarar gorme egiliminde olabilmektedirler, bu nedenle “algilanan
risk” konusu satin alma karar siirecinde tiiketici davraniglarinin anlagil-
masinda 6nemli bir konu olma 6zelligini tasimaktadir (Mitchell, 1999).
Algilanan risk konusu bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde de
onem arz etmektedir (Mitchell ve Vassos, 1997; Lepp ve Gibson, 2003).
Bazi turistik bolgelerdeki siyasi kargasalar, terdr ve sug olaylari gibi fak-
torler turistlerin diger turistik bolgelere yonlenmesine neden olmakta-
dir (UNWTO, 2011). Bu baglamda, turistlerin risk algilamalarinin, ta-
til satin alimlarinda ve seyahat edilecek destinasyonlarin se¢iminde et-
kili oldugu sdylenebilir. Ornegin, Misir’da ¢ikan olaylardan dolay1 tu-
ristlerin ucuz bir destinasyon olmasi sebebiyle yoneldigi Tayland’in kar-
11 ¢ciktig1 sektor temsilcilerince belirtilmektedir (Turizm Gazetesi, 2011).
Tatil amacglh seyahatlerde karsilasilabilecek riskleri azaltmak amaciy-
la turistlerin daha ziyade paket turlari tercih ettikleri ifade edilmektedir
(Karamustafa ve Kusluvan, 2001). Tiirk turizm sektoriinde paket turlarin
roliiniin biiyiik oldugu bilinmektedir (Kusluvan ve Karamustafa, 2002).
Ornegin, 2010 yilinda Tiirkiye’ye tatil amacli gelen yabanci turistlerin
yaklasik %355’inin paket turlar araciligr ile geldikleri belirtilmektedir
(TUIK, 2011).

Turizmde algilanan risk konusunu ele alan ¢aligmalar; (a) algilanan risk
ile uluslararasi seyahate ¢ikma karar1 arasindaki iligskiye (Yavas, 1987),
(b) risk algilamalarinin boyutlandirilmasina (Roehl ve Fesenmaier, 1992;
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Tsaur, Tzeng ve Wang, 1997), (c) risk algilamasinin demografik ve kiil-
tiirel 6zelliklere ve tatil sekline gore farkliliklarina (Mitchell ve Vassos
1998; Maser ve Weiermair, 1998; Reisinger ve Mavondo, 2006), (d) al-
gilanan riskin destinasyon secimindeki etkisine (Sonmez ve Graefe,
1998a; Slevitch ve Sharma, 2008), (e) algilanan riskin turist tiplerine
gore degisimine (Lepp ve Gibson, 2003) ve (f) algilanan riskin desti-
nasyonda daha 6nce bulunup bulunmama durumlarina gére (Fuchs ve
Reichel, 2011; Karamustafa, Fuchs ve Reichel, 2011) degerlendirmek-
tedirler.

Mevcut literatiire dayal1 olarak yukarida yapilan degerlendirmeler dog-
rultusunda bu ¢alismanin amaci, Kapadokya’y1 ziyaret eden yabanci tu-
ristlerin paket tur satin aliminda algiladiklar: risk faktorlerinin turistlerin
demografik ve kiiltiirel 6zellikleri ile ziyaret deneyimlerine gore farkli-
lik gbsterip gdstermedigini daha giincel veriler ile ortaya koymak ve so-
nuclar1 daha 6nceden yapilan benzer nitelikteki caligmalarin sonuglar ile
karsilatilmaktir.

Turistik Uriin Olarak Paket Tur

Paket tur, tur operatdrlerinin basta ulastirma ve konaklama olmak {ize-
re turistin seyahati boyunca ihtiya¢ duyacagi bagimsiz turizm hizmetle-
rinden en az iki veya daha fazlasin1 bu hizmetlerin esas (ana) iireticile-
rinden daha 6nceden satin alip, bir araya getirerek hazirladiklar: turistik
tirtindiir (Sharpley, 2006, 72). Daha 6nceden hazirlanan ve tiiketiciye su-
nulan seyahat plani, yemekler, ulasim ve konaklama gibi her sey paket
turda bir biitiin olarak tek bir fiyattan satilmaktadir (Lo ve Lam, 2004,
162). Kisaca, paket turun, birbirinden bagimsiz birden fazla {iriiniin bir
araya getirilerek olusturulan, bilesik iirlin 6zelligi tasiyan ve tiiketiciye
tek bir fiyattan sunulan hizmet agirlikli bir turistik tirtin oldugu sdylene-
bilir. Esasen bir turistik iirlin olan paket turun; (a) destinasyondaki ce-
kicilikler, (b) destinasyonda turistlere sunulan imkanlar, (c) destinasyo-
nun ulasilabilirligi, (d) destinasyonun imaji ve (e) destinasyondaki iiriin-
lerin fiyatlar1 seklinde bes temel 6genin bilesiminden olustugunu belir-
tilmektedir. Diger bir ifadeyle paket turun sadece ucak koltuklari, otel-
deki yataklar veya giinesli kumsallardan ve diger ¢ekicilikler gibi somut
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unsurlardan olugmadigi, yabanci bir ¢evrede gegici olarak yasama hak-
ki elde etmek, ziyaret edilen bolgenin kiiltliriinii ve zenginligini tani-
mak gibi diger bir¢cok soyut unsuru da (konukseverlik ve sayginlik ka-
zanma gibi) biinyesinde barindiran bir bilesen oldugu vurgulanmaktadir
(Meddlik ve Middleton,1973; Das ve Mukherjee, 2008).

Yukaridaki aciklamalar dikkate alindiginda, paket turlarin esasen
zenginlestirilmis nitelikteki hizmet driinleri olduklar1 sdylenebilir
(Karamustafa, 2011). Hizmet pazarlamasi literatiiriinde zenginlestiril-
mis hizmet kavramini agiklamak amaciyla gelistirilmis bazi modeller
bulunmaktadir; Lovelock ve Wright (2002)’1n Hizmet Cicegi Modeli ile
Shostack (1977)’1n Molekiiler Modeli gibi.

Lovelock ve Wright (2002) hizmetlerin sunumunu bir ¢icege benzetmek-
tedirler. Merkezde esas fayda olusturan unsurlar (hizmetler) bulunur-
ken etrafta da bir ¢igegin yapraklarina benzer nitelikte kolaylastirici, des-
tekleyici veya deger katici nitelikteki hizmetler yer almaktadir. Bir hiz-
met Uriinii olarak paket turlar da, Lovelock ve Wright (2002)’1n Hizmet
Cigegi Modelindeki yapiya benzer sekilde degerlendirilebilir. Bir hizmet
iriinii olarak paket turlarda esas fayday1 saglayici hizmetler yer alirken
paket turun niteligini artirici, diger bir ifadeyle deger katici, destekleyi-
ci ve kolaylastirict hizmetlerin de yer aldigi sdylenebilir. Paket turlar-
da sunulan temel hizmet oldukga kaliteli olabilir, ancak paket turlarda yer
alan kolaylastiric1 ve destekleyici nitelikteki hizmetler ve bu hizmetlerin
sunum stirecleri iyi yonetilemezse bir iiriin olarak kaliteli ve rekabet giicii
yiiksek tirlinden (paket turdan) s6z etmek miimkiin olmayabilir.

Shostack (1977)’mn gelistirdigi Molekiiler Modelde, pazarlamacilar agi-
sindan “toplam pazar varlig1r” kavraminin daha gorsel ve yonetsel olarak
anlagilabilmesi icin kimyasal 6rneksemeyi (benzesimi) kullanilmaktadir.
Molekiiler Model hizmet sunumundaki somut ve soyut unsurlarin tanim-
lanmasina yardime1 olmaktadir. Somut unsurlart 6n plana ¢ikararak, pa-
zarlamacilar sunmus olduklar1 hizmetlerin somut basat hizmet mi yoksa
soyut basat hizmet mi olduklarin1 belirleyebilirler. Diger bir ifade ile, pa-
ket turlarda sunulan hizmetlerin gozle goriilen ve goriillemeyen boyutla-
r1 bulunmaktadir. Ornegin, ulastirma araglarmin konforu ve niteligi, ko-
naklama isletmelerinin mimarisi, dekorasyonu ve hizmet sunum alanlari,
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destinasyondaki cekiciliklerin kalitesi ve ulasilabilirligi gibi unsurlar pa-
ket turlarda sunulan hizmetlerin gozle goriinen boyutlarina isaret ederken,
gozle gorlinmeyen unsurlar ise ulastirma ve konaklama isletmelerinde su-
nulan hizmetler ile destinasyonda sunulan diger hizmetlere isaret etmek-
tedir. Ornegin bir paket turda sunulan havayolu hizmetlerinin soyut unsur-
lar1, ucus Oncesi, ugus esnasinda ve ucus sonrasi hizmetlerden olusurken,
ucagin kendisi ve yolculara sunulan yiyecek ve igecekler somut unsurla-
11 ifade etmektedir.

Sonug olarak paket turlarin da 6zellikle soyut basat bir hizmet irtinii
olmasi (goriinen ve goriinmeyen boyutlara sahip olmasi) ve bilesik bir
irlin olmasi, hizmetlerin diger 6zellikleri olan bozulabilirlik, ayriimazlik
ve heterojenlik 6zelliklerini de tasimasi nedeniyle bir hizmet {iriinii ola-
rak nitelendirilmesi yerinde olacaktir. Dolayisiyla bir hizmet iiriinii ola-
rak sunulan paket turlarda da yukarida deginilen hizmet iiriinlerinin go-
riinen ve goriinmeyen unsurlarina dikkat edilmelidir. Bir paket tur satin
alan turiste gidecegi bolge hakkinda ¢esitli tanitim brosiirleri ve kitap-
ciklar saglamasi, gidecegi destinasyonda bulunan miize ve 6ren yerleri-
ne giris icin lcretsiz biletler verilmesi, eglence parklarna (su parklar
gibi) licretsiz transferler sunulmasi, sik bir restoranda iicretsiz bir aksam
yemegi ¢eki verilmesi gibi paket tura deger katan boyutlar kazandirma,
isletmelerin (tur operatdrlerinin) rakiplerinden farkli bir iirliin sunmala-
rinda gerekli olabilmektedir.

Risk ve Algilanan Risk Kavramlari

Risk, Tiirk Dil Kurumu online sozliglinde “zarara ugrama tehlike-
si, riziko” seklinde ifade edilmektedir (TDK, 2011). Benzer bir sekil-
de Marriam-Webster (2011) online sozliiglinde de “zarar veya kay1p ihti-
mali” seklinde tanimlanmaktadir. Risk kavraminin sikga karistirilan “be-
lirsizlik” kavramu ile arasindaki farkin da bilinmesi gerekir. “Risk” bili-
nen bir olasilifa sahipken, “belirsizlik” ise kesin bir olasiliga sahip de-
gildir (Reisinger ve Mavondo, 2006: 14). Risk hesaplanabilir nitelikte-
dir ve sonuglarina yonelik belirli olasiliklar ortaya konulabilir. Bu bag-
lamda, riskin 6ngoriilebilir ve etkileri yonetilebilir bir 6zellige sahip ol-
dugu soylenebilir (TCMB, 2011). Belirsizlik cogu kez bilgisizlikten ve/
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veya bilgi eksikliginden kaynaklanirken, risk durumunda bilgiye sahip-
lik s6z konusudur. Esasen belirsizlik, bilgisizlige dayal1 6ngoriilemezlik
ve Ol¢lilemezlik sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Yalginkaya, 2004: 10).

Tiiketici davranislarinda algilanan risk kavrami, “bir risk alma etkinli-
g1 olarak tanimlanmaktadir. Algilanan risk, tiiketicilerin satin alacak-
lar1 ve kullanacaklar iiriinlere yonelik satin alma 6ncesi karsilagtiklart
belirsizlik ve bekledikleri zararlar1 ifade etmektedir (Chen ve He, 2003:
680). Diger bir ifade ile, tiiketicilerin satin alma sonrasinda yasayabi-
lecekleri hayal kirikligr (Keh ve Sun, 2008: 122) olarak tanimlanmak-
tadir. Tiketicinin bir iiriini satin alirken birtakim belirsizliklere bag-
11 olarak olusabilecek olumsuz sonuglara yonelik algilamasi (Ueltschy;
Krampf; Yannopoulos, 2004; Dowling ve Staelin, 1994), algilanan riskin
esas (dogal) ve kontrol edilebilir boyutlarina isaret etmektedir. Algilanan
riskin esas boyutu, {irin sinifinin barindirdig1 gizli riske isaret ederken,
kontrol edilebilir boyutu ise tliketicinin satin alma kararinda alternatifier
arasindan yaptig1 se¢im sonucunda ortaya ¢ikabilecek riski ifade etmek-
tedir (Bettman, 1973). Algilanan riskin, (a) iriin kategorisi riski (dogal
risk) ve (b) tiriine 6zgii risk seklinde ayristirilarak ele alindigi baska bir
calismada (Dowling ve Staelin, 1994); iiriin kategorisi riski, tiketicinin
belli bir iirlin sinifina yonelik risk algilamasini, ziriine 6zgii risk ise sa-
tin alimmasi diisiiniilen markaya yonelik risk algilamasini ifade etmek-
tedir. Algilanan risk ile ilgili yapilan bir baska ¢alismada, tiiketicilerin
risk kavramini bir olasilik olarak degerlendirmesi durumunda “sans”, bir
olumsuzluk olarak degerlendirmesi durumunda ise “tehlike” olarak algi-
layabilecekleri belirtilmektedir (Reisinger ve Mavondo, 2006).

Algilanan riskin boyutlar literatiirde farkli sekillerde siniflandirilmak-
tadir. Algilanan riskin boyutlar ile ilgili ilk siniflamay1 yapan Roselius
(1971)’a gore algilanan risk dort boyutta incelenebilmektedir: (a) zaman
riski, (b) fiziksel risk, (c) sosyal ve psikolojik risk ve (d) finansal risk.
Benzer bir sekilde Jacoby ve Kaplan (1972)’ da algilanan riski: (a) finan-
sal, (b) performans, (¢) fiziksel, (d) psikolojik ve (e) sosyal riskler olmak
lizere bes boyutta ele almaktadir. Literatiirde bu iki ¢alismanin ele al-
mis oldugu boyutlarin, algilanan riskin genel olarak kabul géren boyut-
lar1 oldugu sdylenebilir (Kim; Qu; Kim, 2009). Bu ilk ¢alismalarda ele
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alinan risk boyutlarna ek olarak literatiirde bir¢ok risk tiiri tanimlan-
misti. Memnuniyet riski (Cheron ve Ritchie, 1982), politik istikrarsiz-
lik riski (McCleary ve Whitney, 1994; Lepp ve Gibson, 2003), teror ris-
ki (S6nmez ve Graefe 1998a, 1998b) ve iirlin kategorisi riski (Bhatnagar;
Misra; Rao, 2000) gibi birgok ¢aligmada riskin farkli boyutlarina degi-
nilmistir. Bu ¢alismada, algilanan risk belirli bir iiriin sinifina (paket tur-
lara) ve triin 6zelligine (Kapadokya’ya diizenlenen paket turlara) yone-
lik olarak ele alinmaktadir.

Calismanin amacinin hizmet sektoriinde algilanan risk boyutunu deger-
lendirmek olmasindan dolay1 Lovelock ve Wirtz (2007)’in literatiirde
genel kabul géren hizmet baglamindaki algilanan risk boyutlar1 ¢cergeve-
sinde degerlendirmeler yapilmaktadir. Bunlar; (a) fonksiyonel risk (per-
formans riski), (b) finansal risk, (c) zaman riski, (d) fiziksel risk, (e) psi-
kolojik risk (f) sosyal risk ve (g) duyusal risk seklinde adlandirilmak-
tadir. Fonksiyonel risk, hizmetin beklenilen performansi karsilamadigi
durumlarda ortaya c¢ikan kayip veya zararlar (Keh ve Sun, 2008: 122;
Ueltschy et al., 2004: 61), finansal risk, 6denilen paranin, satin alinan
iriiniin beklenilen performansi gostermedigi durumlarda 6denen dege-
rin karsiliginin alimamadigi, diger bir ifade ile {iriine hak edilenden faz-
la 6deme yapilmasi sonucunda ortaya ¢ikan risk (Kim et al., 2009, 206),
zaman riski, satin alinan iirtinlerin yeterli tatmin saglamadigi durumlarda
tiikketicinin uygun tirlinii bulmak, elindekini tamir ettirmek veya degistir-
mek i¢in zaman kaybetmesi (Roselius, 1971: 58), fiziksel risk, tiketici-
nin iiriinii kullanirken veya kullandiktan sonra karsilasabilecegi, tiiketi-
cinin saghigina ve hayatina zarar verebilecek tehditler (Fuchs ve Reichel,
2006: 84; Slevitch ve Sharma, 2008: 88), psikolojik risk, tiiketicinin yap-
mis oldugu satin almanin kisiligiyle veya 6zsaygisiyla uyusmayacagi ih-
timali sonucunda ortaya ¢ikan risk (Pires; Stanton; Eckford, 2004: 120),
sosyal risk, satin alian bir iiriinlin tiiketicinin sosyal ¢evresince (ailesi
ve arkadaslar1 gibi) onaylanilmamasi sonucunda ortaya ¢ikan risk (Chen
ve He, 2003: 680) ve duyusal risk ise bes duyu organinin istenmeyen et-
kilere maruz kalmasi sonucunda ortaya ¢ikan satin alma riski olarak ta-
nimlanmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2007).
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Arastirma Yontemi

Arastirmanin amaci ve dnemi, degiskenleri ve hipotezleri, anakiitlesi ve
orneklemi, veri toplama stireci ile kullanilan istatistiksel analiz teknikle-
ri asagida acgiklanmaktadir.

Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amact; (a) tiikketicilerin paket tur satin alma siirecinde-
ki risk algilamalarini belirlemeye yonelik birincil veri toplamak, (b) top-
lanan veriler 15181nda algilanan risk faktorlerinin demografik 6zelliklere,
iilke gruplarinin kiiltiirel 6zelliklerine ve ziyaret deneyimine gore fark-
lilik gosterip gostermedigini irdelemek ve (c) siirli sayida da olsa ben-
zer nitelikte yapilan daha onceki ¢alismalarin sonuglari ile mevcut calis-
manin sonuglarini karsilagtirmaktir.

Arastirma Hipotezleri

Aragtirma kapsaminda temel olarak Tablo1’de verilen alternatif hipotez-
lerin gegerlilikleri test edilmistir.
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Tablo 1. Alternatif Hipotezler

Alternatif Hipotezler

Hipotez 1

Hla:
Cinsiyet

Fonksiyonel (performans) risk boyutu cinsiyete gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Otel kaynakli risk boyutu cinsiyete gére anlamli farklilik
gostermektedir.

Ekipman kaynakli risk boyutu cinsiyete gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

Tur operatdrii kaynakli risk boyutu cinsiyete gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Hi1b:
Yas
Gruplan

Fonksiyonel (performans) risk boyutu yas gruplarina gore anlaml
farklilik gostermektedir.

Otel kaynakli risk boyutu yas gruplarma goére anlamli farklilik
gostermektedir.

Ekipman kaynakli risk boyutu yas gruplarina gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu yas gruplara gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Tur operatorii kaynakli risk boyutu yas gruplarina gore anlaml farklilik
gostermektedir.

Hlc:
Egitim
Durumu

Fonksiyonel (performans) risk boyutu egitim durumuna gore anlaml
farklilik gostermektedir.

Otel kaynakli risk boyutu egitim durumuna gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Ekipman kaynakli risk boyutu egitim durumuna gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu egitim durumuna gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Tur operatdrii kaynakl risk boyutu egitim durumuna gore anlaml
farklilik gostermektedir.

H1d:
Medeni
Durum

Fonksiyonel (performans) risk boyutu medeni durumuna gore anlaml
farklilik gostermektedir.

Otel kaynakli risk boyutu medeni durumuna gére anlaml farklilik
gostermektedir.

Ekipman kaynakli risk boyutu medeni durumuna gére anlamli farklilik
gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu medeni durumuna gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Tur operatdrii kaynakli risk boyutu medeni durumuna gore anlamlt
farklilik gostermektedir.
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Alternatif Hipotezler

Fonksiyonel (performans) risk boyutu iilke gruplarinin kiiltiirel
ozelliklerine gore anlamli farklilik géstermektedir.

Otel kaynakl risk boyutu iilke gruplarmin kiiltiirel 6zelliklerine gore
anlaml farklilik gostermektedir.

) Ekipman kaynakli risk boyutu iilke gruplarinin kiiltiirel 6zelliklerine
Hipotez 2 gore anlaml farklilik gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu iilke gruplarmin kiiltiirel 6zelliklerine gére anlamli
farklilik gostermektedir.

Tur operatori kaynakli risk boyutu iilke gruplarinin kiilttirel
ozelliklerine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Fonksiyonel (performans) risk boyutu destinasyonu daha dnceden
ziyaret etme durumuna gore anlamli farklilik géstermektedir.

Otel kaynakl risk boyutu destinasyonu daha 6nceden ziyaret etme
durumuna gore anlamli farklilik gstermektedir.

Ekipman kaynakli risk boyutu iilke gruplarinin destinasyonu daha

Hipotez 3 onceden ziyaret etme durumuna gére anlamli farklilik gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu destinasyonu daha dnceden ziyaret etme durumuna
gore anlamli farklilik géstermektedir.

Tur operatorii kaynakli risk boyutu destinasyonu daha 6nceden ziyaret
etme durumuna goére anlamli farklilik gostermektedir.

Ornekleme siireci

Calismanin, sadece Kapadokya bolgesine yonelik olarak diizenlenen pa-
ket turlarin satin alimina yonelik risk algilamalarini 6l¢gmeyi amaglama-
sindan dolayi, alan aragtirmasinin anakiitlesini, Kapadokya’y1 ziyaret
eden yabanci turistler olusturmaktadir. Kapadokya bolgesi her ne kadar
Aksaray, Kayseri, Nevsehir ve Nigde illerini kapsayan bir bolge ise de
turistik yogunlasmanin “Kayalik Kapadokya™ denilen Géreme, Urgiip,
Ucghisar, Avanos, Derinkuyu, Kaymakli ve Thlara ¢evresini kapsamak-
tadir. Kapadokya’y1 ziyaret eden turistlerin tamaminin listesinin elde
edilmesinin imkansizligindan dolay1 anketlerin uygulanmasinda ihtimal-
li 6rnekleme yontemleri kullanilamamig, zaman ve maddi imkanlar gibi
kisitlamalarin da etkisiyle ihtimale dayali olmayan 6rnekleme teknikle-
rinden olan kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Bu 6rneklem
yonteminde, 6rnek i¢inde yer alan elemanlar istatistiksel olarak tesadiifi
olmayan yollarla belirlenmektedir (Robson, 2002).
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Arastirmanin zamansal ve finansal kisitliliklar1 da dikkate alinarak, 400
orneklem hacminin ulasilabilir olacag1 varsayilmistir. Eksik veya hata-
It doldurulmus anket formlarinin olabilecegi varsayimindan hareketle
hedeflenen 400 6rnek hacminin %20°si kadar fazla anket (480 adet an-
ket), 18 yasindan biiyiik ve Ingilizce dil bilgisine sahip yabanc turistle-
re 5 Mart 2011 ve 5 Mayis 2011 tarihleri arasinda birak ve topla tekni-
gi ile uygulanmistir. Anketler, yukarida belirtilen kolayda 6rneklem kap-
saminda Nevsehir ve Ilgelerinde yer alan ve anketin uygulanmasina izin
veren otel miidiirlerine ve tur rehberlerine Kapadokya Bolgesi’ne paket
tur satin alarak gelen yabanci turistlere doldurtmalar1 i¢in birakilmis ve
daha sonra belirli periyotlarla (iki haftada bir) oteller ziyaret ederek dol-
durulan anketler geri toplanmistir. Eksik ve hatali doldurulan anketlerin
elenmesi sonucu 426 adet anket istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.

Birincil Veri Toplama Araci

Anketin olusturulmasinda izlenen ilk asamada, arastirmanin amaci dog-
rultusunda ¢alismanin teorik kisminda incelenen faktorler dikkate ali-
narak madde havuzu olusturulmustur. Bu havuzun olusturulmasinda
Mitchell ve Vassos (1998)’un deniz-kum-giines odakli paket turlara yo-
nelik risk algilamasini degerlendirmek amaciyla uyguladigi ¢alisma te-
mel alinmistir. Fakat mevcut calismanin daha ¢ok kiiltiirel odakli bir des-
tinasyon olan Kapadokya’ya diizenlenen paket turlara yonelik olarak yii-
ritiilmesinden dolay1 pilot uygulamalar ile uzman goriisleri dogrultusun-
da ¢aligmanin amacina uygun olacak sekilde uyarlamalar yapilmstir.

Birincil Verilerin Analizi

Verilerin analiz edilmesi i¢in glinlimiizde yaygin olarak kullanilan SPSS
15.0 “Sosyal Bilimler i¢in Istatistik Paket Programi1”ndan faydalanilmis-
tir. Calismanin bulgularinin degerlendirilmesinde genel olarak tanim-
layict istatistik teknikleri kullanilmistuir. Calismada oncelikle verilerin
merkezi egilim Slgiitlerine yer verilmistir. Veri toplarken kullanilan besli
Likert tipi 6lgeginin parametrik olmayan veri saglamasindan ve merkezi
egilim Olgiitlerine bakildiginda ise verilerin simetrik dagilim gosterme-
diginin anlagilmasindan dolay1 ¢alismada elde edilen verilerin analizin-
de parametrik olmayan testler kullanilmistir. Bu baglamda, tiiketicilerin
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paket tur tatili satin alimlarinda etkili olabilecek risk faktorlerinin (ba-
gimli degiskenlerin) demografik 6zellikler (bagimsiz degiskenler) agi-
sindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini degerlendirebilmek
icin, bagimsiz degigkenlerin nominal (kategorik), bagimli degiskenlerin
ise ordinal (siralanmis) veri olma 6zelligini tasimasindan ve ordinal ve-
rilerin merkezi egilim olgiitlerinin simetrik olmayan dagilim 6zelligin-
de bulunmasindan otiirii bagimli degiskenlerle; (a) iki segenekli bagim-
s1z degisken arasinda anlamli bir farklilik bulunup bulunmadigina bakil-
mak istendiginde uygulanacak test parametrik olmayan MannWhitney
U testi ve (b) ikiden fazla secenekli bagimsiz degisken arasinda anlam-
11 bir farklilik gosterip gostermedigine bakilmak istendiginde uygulana-
cak test ise yine parametrik olmayan Kruskal-Wallis H testi oldugundan
(Karamustafa, Giillii, Acar ve Ulama, 2010, 106), bu iki test uygulan-
mistir.

Yukarida da belirtildigi iizere, veriler her ne kadar parametrik testler i¢in
gerekli sartlar1 saglama acisindan sorunlu olsa da, analizlerde hassasi-
yeti daha fazla olan parametrik farklilik testlerinden ANOVA ve t-testi
sonuglarinin parametrik olmayan farklilik testlerinden Kruskal-Wallis H
ve MannWhitney U testlerinin sonuglarindan farklilagmadigi goriilmiis-
tiir. Bu nedenle, parametrik 6zellik tagiyan faktor analizinin uygulanabi-
lecegi anlasilmis ve faktor analizinin uygulanmasinin ardindan yukari-
da deginilen farkliliklarin bulunup bulunmadigina parametrik olmayan
Kruskal-Wallis H ve MannWhitney U testleri kullanilarak faktor anali-
zi sonucunda ortaya ¢ikan boyutlar agisindan bakilmistir. Bu ¢alisma-
da parametrik ve parametrik olmayan testlerin bir arada degerlendirile-
rek istatistiksel analizlerin yapilmasiyla veri analizine zenginlik katilma-
st amaclanmistir. Buna paralel olarak, calismada ortaya ¢ikan risk fak-
torlerinin kullanilan risk 6l¢egi ile anlamli bir iligkisinin bulunup bulun-
madigini 6lgmek amaciyla parametrik olmayan sira korelasyonu uygu-
lanmustir.

Bulgular ve Degerlendirme

Tablo 2’de 6rneklemin demografik 6zelliklerine iliskin bilgilere yer ve-
rilmektedir. Buna gore, katilimcilarin %54,2°si kadinlardan ve %45,8’1
erkeklerden olusmaktadir.
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Tablo 2. Ornek Grubun Demografik Ozellikleri

CINSIYET (n) %
Erkek 193 45,8
Kadin 228 54,2
Toplam 421 100,0
YAS GRUBU (n) %
25 ve Altt 94 22,9
26-35 45 11,0
35-45 46 11,2
46-55 105 25,6
56-65 1 0,2
65 ve Uzeri 119 29.0
Toplam 410 100,0
EGITIM (n) %
[Ikdgretim ve Lise 251 61,7
Lisans 121 29,7
Lisansiistii 33 8,1
Toplam 407 100,0
MEDENi DURUM (n) %
Evli 273 67,4
Bekar 132 32,6
Toplam 405 100,0
DIN (n) %
Hiristiyan 207 51,2
Budizm-Taoizm 59 14,6
Sintoizm 38 9,4
Miisliiman 2 0,5
Herhangi bir dine mensup olmayan 98 243
Toplam 404 100,0

Katilimcilarin %25,6’s1 46-55 yas grubunda ve %29’u 65 ve lizeri yas
grubunda yer almaktadir. Orta yas iistii katilimeilar olarak adlandirila-
bilecek bu iki yas grubunda yer alanlarin toplam orani yaklasik %55’tir.
Kapadokya Bolgesi’ni ziyaret edenlerin genelde yetiskin, orta yasli ve yas-
I1 gruplardan olustugu dikkate alinirsa (Akoglan ve Karamustafa, 1993:
30), bu ¢alisgmanin 6rnekleminin de bu yas grubuyla temsil edilmesinin
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dogal oldugu soylenebilir. Katilimeilarin yaklasik %62’sinin ilkdgretim ve
lise mezunu oldugu, %67,4’liniin evli oldugu ve biiyiik bir cogunlugunun
Hiristiyanlik dinine mensup olduklart goriilmektedir (%51,2).

Tablo 3. Ankete Cevap Verenlerin Geldikleri Ulkelere Gore Cografi

Gruplandirma

Kuzey Amerika

Grubu Avrupa Grubu

Asya Grubu Avustralya Grubu

Ulke Adi Say1 Ulke Adi Say1 | Ulke Ad1 | Say1 | UlkeAd1 | Sayi

Hong Kong 85 Avustralya 39 A.B.D. 70 Ingiltere 60
Cin 30 Yeni
18 Kanada 17 Almanya 43
Japonya 64 Zelanda
Toplam 179 Toplam 57 Toplam 87 Toplam 103

Katilimcilarin yasadiklari tilkeler, birbirine olan cografik yakinliklar: dik-
kate alinarak Asya Grubu, Kuzey Amerika Grubu, Avustralya Grubu ve
Avrupa Grubu olarak dort grupta toplanabilir (bkz. Tablo 3). Orneklem
kapsamindaki turistlerin cogunlukla Asya Grubu iilkelerden gelen turist-
lerden olustugu goriilmektedir.

Tablo 4. Katihmeilarin Kapadokya’y1 Daha Once Ziyaret Edip Etmeme

Durumu
Kapadokya’y1 Daha Onceden Ziyaret Etme n %
Durumu
Kapadokya’ya daha 6nce gelmis olanlar 53 12,5
Kapadokya’ya ilk kez gelenler 372 87,5
Toplam 425 100,0

Tablo 4’de goriilecegi tlizere katilimcilarin %87,5’lik biiyiik bir orani
Kapadokya’y1 daha 6nce ziyaret etmediklerini belirtmiglerdir.

Calismada kullanilan risk algilamasi 6l¢eginde yer alan onermelere ilis-
kin merkezi egilim oOlgiitleri ve standart sapma degerleri ile aritmetik or-
talama siralamalar1 Tablo 5°de verilmistir.
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Tablo 5. Risk Algilamalarina Yonelik ifadelerin Merkezi Egilim Olgiitleri

=
* E -
=~ ‘= =" < & @»
EE| & | BEE
~ ] C = E
Paket Tur Satin Alma Karar Siirecindeki e |EZ £ E s S
Algilanan Riske Yonelik ifadeler s T < S EE
<O s <O &
7
Miizelerin iyi donanima sahip olmamasi (bilgilerin
okunabilir olmamasi, iletisim eksikligi gibi) 426 | 383 0,397 !
Tur siiresince ziyaret edilen mekanlara yeterince
zaman ayrilmamasi sonucu turun telas iginde 426 | 3,82 | 0,412 2
geegmesi
Yerel halkin tutum ve davranislarinin arkadasga 426 | 381 0.408 3
olmamast
Otel manzarasinin ¢evredeki insaat nedeniyle 45 | 381 0418 4
kapanmast
Saticilarin tutum ve davraniglarinin etik ve diirtist 16 | 3.81 0414 5
olmamast
Hirsizliga maruz kalma (soyulma) 426 | 3,80 | 0,434 6
Tur otobiisiiniin konforlu olmamasi 426 | 3,80 0,429 7
Otelin ¢ok giiriiltiilii olmast 426 | 3,78 0,441 8
Otelin bazi hizmetlerini durdurmast
(Ttrk hamami, sauna, havuz gibi) 426 | 3,77 0,442 ?
Tur rehberinin tur operatoriiyle anlagsmazlik yasamast | 426 | 3,77 | 0,437 10
Otelin ¢cekim yerlerine uzak olmasi 426 | 3,72 0,458 11
Otel odalarinda bukle hizmeti saglanmamasit 422 | 3,67 | 0,477 12
Tur operatoriiniin iflas etmesi 416 | 3,67 0,546 13
Rf:hberm blre.ylere yeteri kadar 6zel ilgi 45 | 3.65| 0496 14
gostermemesi
Tur espasmda sunulan yemeklerin bekledigim lezzet 46 | 3.63 | 0496 15
ve kalitede olmamast
Tatil siiresince siddete maruz kalma veya taniklik 425 | 363 | 0497 16
etme
Tatil esnasinda dpgal felaketlerin 45 | 361 0.486 17
(deprem ve sel gibi) olmast
Otel personeline bahsis vermemekten dolay1 iyi 06 | 361 | 0487 18
davranilmama
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Tur rehberinin destinasyonla ilgili tecriibesinin 426 | 3.61 0,491 19
olmamasi

Otelin brostirde gosterildigi kadar iyi olmamasi 424 | 3,59 | 0,524 20
Tuf‘oper.z}t.orunun paket tatilin iceriginde son dakika 43| 359 | 0520 71
degisikligi yapmasi

Teknik ve mekanlk nedenlerden dolay1 ugusun 46 | 358 | 0556 2
ertelenmesi

Tatil esn.asmd.a sosyal ve politik kargasalarin 426 | 358 | 0502 23
yasanabilmesi

Otelde nakit 6deme disindaki 6deme tiirlerinin

(seyahat ¢eki, kredi karti, déviz alimi gibi) 425 | 3,58 0,508 24
kullanilmamasi

Yagmqr, rlizgar ve soguk gibi kotii hava sartlarmin 46 | 355 | 0542 25
tatilimi aksatmasi

Tur operatdriiniin tgtlhml fazla veya eksik 426 | 355 | 0516 2%
rezervasyon nedeniyle iptal etmesi

Otglde sunulan yemeklerin bekledigim lezzet ve 46 | 354 | 0516 27
kalitede olmamast

Konaklayacagim otelin giivenliginin yetersiz olmasi 426 | 3,54 | 0,512 28
Transfer servisinin (shuttle) gecikmesi 424 | 3,54 | 0,577 29
Tur rehberinin aktivitelere eslik etmemesi 426 | 3,54 0,530 30
Otel odalarmin banyo ve tuvaletlerinin kirli olmas1 426 | 3,53 0,517 31
Tur grubundan koparak kaybolma 425 | 3,53 | 0,508 32
Otellg ekstralar i¢in normalden fazla iicret talep 15| 352 | 0532 33
etmesi

Hava_alamnda, otelde veya 1lg111. transfer esnasinda 45| 350 | 0523 34
bagajimin kaybolmasi veya gecikmesi

Brostirde behrtllmem.esme. ragmen tur operatoriiniin 426 | 347 | 0509 35
ek fiyatlar talep edebilmesi

Tur rehberinin aksi ve anlagilmaz olmast 426 | 3,47 0,527 36
Otel ve tur operatorii arasinda anlagmazliklarin 44| 346 | 0526 37
yasanmast

* 1 Kesinlikle Katilmiyorum,...........ccccevvenennen.
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Genel olarak bir degerlendirme yapildiginda katilimcilarin 37 6nermeye
iliskin katilimlarinin orta ve iizeri oldugu gézlemlenmektedir. Aritmetik
ortalamalar dikkate alinarak Tablo 5’e bakildiginda “miizelerin iyi dona-
nima sahip olmamasi (bilgilerin okunabilir olmamasi, iletisim eksikligi
gibi) (3,833)” ifadesi birinci sirada yer almaktadir. Bunu sirasiyla “tur
siiresince ziyaret edilen mekanlara yeterince zaman ayrilmamasi sonucu
turun telas icinde gecmesi (3,82)” ve “yerel halkin tutum ve davranisla-
rinin arkadagca olmamasi (3,81)” ifadeleri takip etmektedir. Diger yan-
dan “tur rehberinin tur operatdriiyle anlasmazlik yasamasi (3,46)”, “tur
rehberinin aksi ve anlagilmaz olmasi (3,47)” ve “brostirde belirtilmeme-
sine ragmen tur operatoriiniin ek fiyatlar talep edebilmesi (3,47)” ifadele-
r1 en son sirada yer almaktadir. Bu baglamda Kapadokya’y1 ziyaret eden
turistlerin bu destinasyona yonelik paket tur satin alimlarinda daha ¢ok
miizelerdeki yetersiz donanim, tur siiresince ziyaret edilen yerlere yete-
rince vakit ayrilamamasi ve yerel halkin tutum ve davraniglarinin arka-
dasca olmamasi ifadelerine yonelik risk algilamalarinin agir bastigi soy-
lenebilir.

Tiiketicilerin satin alma karar stirecini etkileyen risk algilamalarini be-
lirlemeye yonelik gelistirilen 37 6nermeyi belirli boyutlar etrafinda top-
lamak amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizinin bir ¢alis-
mada yapilabilmesi i¢in bazi sartlar1 saglamasi gerekmektedir. Faktor
analizinin gegerliligini gosteren ilk test “KMO (Kaiser-Maier-Olkin)”
testidir. KMO testi 6rneklem yeterligini 6lgmeye yarayan bir test olup
bir oran temsil eder ve bu oranin %60’1n istiinde olmasi gerekmek-
tedir (Nakip, 2006, 429). Diger bir test, Barlett tarafindan gelistirilen
“Kiiresellik (Sphericity)” testidir ve anakiitle icindeki degiskenler ara-
sinda bir iligskinin var olup olmadigini test eder. Bu ¢alismada KMO 6r1-
neklem yeterlilik oran1 0,918 olarak tespit edilmistir. Diger yandan kiire-
sellik testi ise anlaml1 bulunmustur (p<0.001). Dolayistyla verilerin fak-
tor analizi igin tagimasi gereken minimum degerler saglandigindan dola-
y1 faktor analizinin yapilabilecegi anlasilmistir. Diger yandan, her ne ka-
dar kullanilan faktorlerin veri setine uygunlugu anlasilsa da, her bir de-
giskenin toplam faktére ne derecede katki sagladiginin goriilmesi ge-
rekmektedir. Bunun i¢in de anti-image korelasyon matrisine bakmak
ve matristeki her bir degiskenin kdsegen degerlerinin 0,5’ten kiigiik ol-
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madiginin goriilmesi gerekmektedir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu;
Yildirim, 2005, 345). Calismada kullanilan veri setinde her bir degiske-
nin kdsegen degerleri 0,855 ve 0,966 araliinda tespit edilip kabul edile-
bilir degerlerde oldugu anlasilmustir.

Calismada faktor sayisinin belirlenmesinde ise 6zdegerleri birden bii-
yiik olan (eigenvalue > 1) degiskenler ve sosyal alanlarda faktorlerin bi-
rikimli toplam varyans degerinin %60 ve iizeri olmasi gerekliligi (Nakip,
2006, 431-432) goz oniinde bulundurulmustur. Fakat pratikte arzu edilen
bu %60 oraninin bazi arastirmacilara gore ise asgari %350 olarak kabul
edildigi (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2007: 233) ve
hatta baz1 kaynaklarda ise %40 ile %60 arasindaki oranlarin (Tavsancil,
2002: 48) yeterli kabul edilebildigi de goriilmektedir. Bunun yaninda
her bir faktoriin giivenilirliginin sayisal olarak bulunmasi gerekmektedir
ve bu degerin %70 ve iizeri olmasi veya soru sayist az oldugunda %60
ve lzeri olmasi1 gerekmektedir (Sipahi; Yurtkoru ve Cinko, 2006, 89).
%70’in altinda giivenilirlik katsayisina sahip faktorler analizden ¢ikaril-
maktadir (Sipahi vd., 2006: 100).

Yukaridaki bilgiler 1s1ginda algilanan risk 6nermelerine iligkin katilim
sonuclarina yonelik yapilan faktor analizinde “varimax” teknigi ile veri
setinde yer alan 37 onerme degerlendirilmis, Dondiiriilmiis Bilesenler
Matrisi’nde (Rotated Component Matrix) ¢ikan faktor yiikleri incelen-
mis “otel odalarinin banyo ve tuvaletlerinin kirli olmas1” ifadesinin yal-
niz kaldig1 goriilmiis ve bu sebeple analizden ¢ikarilmistir. Daha sonra
veriler tekrar faktor analizine tabi tutulmustur. Bunun sonucunda 6zde-
geri 1’den biiyiik olan ve toplam varyansin %59,663’iinii aciklayan yedi
faktor bulunmustur. Ortaya ¢ikan bu yedi faktore yonelik yapilan giive-
nilirlik testinde, bir faktor “otelde sunulan yemeklerin bekledigim lezzet
ve kalitede olmamas1” ve “transfer servisinin (shuttle) gecikmesi” sek-
lindeki iki 6nermeden olustugu i¢in Cronbach'’s Alpha degeri hesaplana-
mamis ve bu ifadeler veri setinden ¢ikarilmistir. Daha sonra uygulanan
faktor analizinde benzeri bir durumla karsilagilmis ve yine iki 6nerme-
den olusan “otelin ekstralar i¢in normalden fazla iicret talep etmesi” ve
“otel ve tur operatorii arasinda anlagmazliklarin yasanmasi” onermeleri
veri setinden ¢ikarilmig ve faktor analizi tekrar edilmistir. Geriye kalan

Cilt 3 Say1 1, Haziran 2011



122 Kurtulus KARAMUSTAFA / Emre ERBAS

Oonermelere uygulanan analiz sonras1 “tatil siliresince siddete maruz kal-
ma veya taniklik etme” ve “tatil esnasinda sosyal ve politik kargasalarin
yasanabilmesi” onermelerinin ait olduklar1 faktorlerin glivenilirlik sevi-
yelerini diislirdligii anlasilmis ve bu 6nermeler de ¢ikarilarak veri seti
tekrar faktor analizine tabi tutulmustur. Degiskenlerin boylece yedi kez
rotasyona tabi tutulmasinin ardindan 6zdegeri 1’den biiyiik olan ve top-
lam varyansin %58,565’ini agiklayan ve toplamda 30 6nermeden olusan
bes boyut elde edilmistir. Boylece faktor analizi ile elde edilen bes boyu-
tun i¢erdigi degiskeler bakimindan daha kolay tanimlanabilmesini sagla-
yan dondiiriilmiis bilesenler matrisinde boyutlarin igerikleri belirlenmis
ve belirlenen boyutlar Tablo 6’da sunulmustur.

Calismada kullanilan o6l¢egin giivenilirligi ve i¢ tutarlilik testleri;
Cronbach's Alpha katsayis1 ve madde-toplam puan korelasyonu ile de-
gerlendirilmistir. I¢ tutarlilign dayandigi temel goriis, her dlgme araci-
nin belli bir amaci gergeklestirmek (bir biitiinii olusturmak) iizere, birbi-
rinden deneysel olarak bagimsiz iinitelerden olustugu ve bunlarin bir bii-
tiin i¢inde, bilinen ve birbirine esit agirliklara sahip oldugu varsayimidir
(Karasar, 1995).

Tiiketicilerin satin alma karar siirecinde risk algilamalarini tespit eden ve
37 6nermeden olusan dl¢egin bir biitiin olarak gilivenilirligini belirlemek
tizere giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha giivenilirlik kat-
sayist “0,932” olarak hesaplanmistir. Bu yiiksek bir degerdir ve kullani-
lan 6l¢egin giivenilir oldugunu ifade eder. Ciinkii giivenilirlik katsayisin-
da alt sinir genellikle 0,70 olarak kabul edilmektedir (Sipahi, Yurtkoru
ve Cinko, 2006). Onerme seciminde kabul edilebilir korelasyon katsay1-
sinin ise 0,25’ten bliylik olmasi 6nerilmektedir (Karamustafa ve diger-
leri, 2010).

Tablo 6’dan goriilecegi iizere “fonksiyonel risk” olarak adlandirilan bo-
yuta iliskin sekiz 6nermenin Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayi-
s1 0,923, “otel hizmetleri kaynakli risk” olarak adlandirilan boyuta ilis-
kin bes 6nermenin Cronbach’s Alpha glivenilirlik katsayis1 0,814, “ekip-
man kaynakli risk” olarak adlandirilan boyuta iligkin yedi 6nermenin
Cronbach's Alpha giivenilirlik katsayis1 0,816, “paket turu destekleyici
hizmetlere yonelik risk” olarak adlandirilan boyuta iliskin alt1 6nerme-
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nin Cronbach's Alpha giivenilirlik katsayis1 0,762 ve “tur operatorii kay-
nakli risk™ olarak adlandirilan boyuta iligkin bes 6nermenin Cronbach's
Alpha giivenilirlik katsayisi ise 0,701 olarak hesaplanmustir. Olgegi olus-
turan onermelerin 6lgegin biitiinii ile ne derece iligkili oldugunu ifade
eden madde-toplam puan korelasyon katsayilar: 0,375 ile 0,810 arasin-
da istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Tablo 6. Risk Algilamasi Degiskenlerine Katilim Sonug¢larina Gore Faktor Analizi

Birikimli Faktorlerin
Boyutlar Ozdeger Varyans Varyans Faktor Cronbach’s
Oram Yiikleri Alpha
Oram B .
Degerleri
Faktor 1: Fonksiyo-
nel (Performans) Risk 10,165 33,884 19,106 0,923
Yerel halkin tutum ve
davraniglarinin arka- 0,856
dasca olmamasi
Tur siiresince ziyaret
edilen mekanlara yete-
rince zaman ayrilma- 0,825

masl sonucu turun te-
las icinde gegmesi

Miizelerin iyi dona-
nima sahip olmamast
(bilgilerin okunabilir 0,807
olmamasi, iletisim ek-
sikligi gibi)

Saticilarin tutum ve
davraniglarinin etik ve 0,806
diiriist olmamasi

Tur otobiisiiniin kon-

0,778
forlu olmamasit ’
Hirsizliga maruz kal- 0,755
ma (soyulma)

Otelin baz1 hizmetle-
. Tiirk
rini durdurmast (Ttr 0,717

hamami, sauna, ha-
vuz gibi)
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Otelin ¢ok giiriiltiili

0,664
olmasi

Faktor 2: Otel Hiz-

metleri Kaynakl Risk 3,084 10,281 29872 0.814

Otel manzarasinin
¢evredeki ingaat nede-

. 0,725
niyle kapanmasi

Otelin ¢cekim yerlerine

0,701
uzak olmasi ’

Tur rehberinin tur ope-
ratoriiyle anlagsmazlik 0,662
yagamasi

Otel odalarinda bukle

. . 0,620
hizmeti saglanmamasi

Otel personeline bah-
sis vermemekten dola- 0,604
y1 iyi davranilmama

Faktér 3: Ekipman

1,711 5,702 40,195 0,816
Kaynakli Risk ’ ’ ’ ’

T hberinin aktivi-
ur re be.rlmn a lVl. 0.744
telere eslik etmemesi

Rehberin bireylere ye-
teri kadar 6zel ilgi 0,684
gostermemesi

Havaalaninda, otel-
de veya ilgili transfer
esnasinda bagajimin 0,626
kaybolmasi veya ge-
cikmesi

Tur esnasinda sunulan
klerin bekledi-

El.eme erin be’ e.dl 0.574

gim lezzet ve kalitede

olmamasi

Tatil esnasinda dogal
felaketlerin (deprem 0,547
ve sel gibi) olmasi

Otelde nakit 6deme
disindaki 6deme tiir-
lerinin (seyahat ¢eki, 0,490
kredi kart1, doviz alimi
gibi) kullanilmamast
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Tur grubundan kopa-
rak kaybolma

0,398

Faktor 4: Destekleyi-
ci Hizmetler Kaynak-
It Risk

1,364

4,548

50,223

0,762

Yagmur, riizgar ve so-
guk gibi kotii hava
sartlarinin tatilimi ak-
satmasi

0,673

Tur rehberinin aksi ve
anlasilmaz olmasi

0,640

Tur operatoriiniin pa-
ket tatilin iceriginde
son dakika degisikligi
yapmasi

0,621

Teknik ve mekanik ne-
denlerden dolay1 ugu-
sun ertelenmesi

0,617

Konaklayacagim ote-
lin giivenliginin yeter-
siz olmast

0,590

Otelin brosiirde gos-
terildigi kadar iyi ol-
mamasl

0,544

Faktor 5: Tur Opera-
torii Kaynakli Risk

1,245

4,149

58,565

0,701

Tur rehberinin desti-
nasyonla ilgili tecrii-
besinin olmamasi

0,779

Brosiirde belirtilme-
mesine ragmen tur
operatoriiniin ek fiyat-
lar talep edebilmesi

0,764

Tur operatdriiniin tati-
limi fazla veya eksik
rezervasyon nedeniyle
iptal etmesi

0,665

Tur operatdriiniin iflas

etmesi

0,540
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Icerdigi degiskenlerden (ifadelerden) dolay1 “fonksiyonel (performans)
risk” olarak adlandirilan birinci boyut diger boyutlar icerisinde en yiik-
sek varyansa sahiptir. Bu boyut toplam varyansin %33,884’linii agik-
lamaktadir. Bu boyut; “yerel halkin tutum ve davranislarinin arkadas-
ca olmamas1”, “tur siliresince ziyaret edilen mekanlara yeterince zaman
ayrilmamasi sonucu turun telas iginde ge¢cmesi”, “miizelerin iyi dona-
nima sahip olmamasi (bilgilerin okunabilir olmamasi, iletisim eksikli-
g1 gibi)”, “saticilarin tutum ve davraniglarinin etik ve diiriist olmama-

1, “tur otobiisiliniin konforlu olmamas1”, “hirsizliga maruz kalma (so-
yulma)” “otelin baz1 hizmetlerini durdurma51 (Tiirk hamami, sauna, ha-
vuz gibi)”, ve “otelin ¢ok giirtiltiilii olmas1™ ifadeleri olmak iizere toplam
sekiz 6nermeden olusmaktadir. Onermelerin faktér yiikleri bakimimdan
“yerel halkin tutum ve davranislarinin arkadasca olmamasi” 6nermesi en
yiiksek degere sahiptir (0,856).

Ikinci boyut igerdigi énermeler bakimindan “otel hizmetleri kaynakl
risk” olarak adlandirilmistir. Bu boyut toplam varyansin %10,281’ini
aciklamaktadir. Bu boyut; “otel manzarasinin ¢evredeki ingaat nede-
niyle kapanmas1”, “otelin ¢ekim yerlerine uzak olmasi1”, “tur rehberi-
nin tur operatoriiyle anlasmazhk yasamasi1”, “otel odalarmda bukle hiz-
meti saglanmamas1 ” ve “otel personeline bahsis vermemekten dolay1
1yl davranilmama” olmak iizere toplam bes Onermeden olusmaktadir.
Onermelerin faktor yiikleri bakimindan “otel manzarasiin gevredeki in-
saat nedeniyle kapanmasi” 6nermesi en yiiksek degere sahiptir (0,725).

2 (13

Uciincii boyut igerdigi degiskenler bakimindan “ekipman kaynaki risk”
olarak adlandirilmistir. Bu boyut toplam varyansin %5,702’sini acikla-
maktadir. Bu boyut; “tur rehberinin aktivitelere eslik etmemesi”, “rehbe-
rin bireylere yeteri kadar 6zel ilgi gostermemesi”, “havaalaninda, otel-
de veya ilgili transfer esnasinda bagajimin kaybolmasi veya gecikme-

17, “tur esnasinda sunulan yemeklerin bekledigim lezzet ve kalitede ol-
mama51” “tatil esnasinda dogal felaketlerin (deprem ve sel gibi) olma-

17, “otelde seyahat ¢eklerinin bozdurulamamast, para degisiminin yapi-
lamama51 veya kredi kartinin kullanilamamasi” ve “tur grubundan ko-
parak kaybolma” olmak iizere toplam yedi onermeden olusmaktadir.
Onermelerin faktdr yiikleri bakimimdan “tur rehberinin aktivitelere eslik

etmemesi” Onermesi en yiiksek degere sahiptir (0,744).
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Dordiincii boyut igerdigi degiskenler bakimindan “destekleyici hizmet-
ler kaynakl risk” olarak adlandirilmistir. Bu boyut toplam varyansin
%4,458’in1 agiklamaktadir. Bu boyut; “yagmur, riizgar ve soguk gibi

2 ¢

kotii hava sartlariin tatilimi aksatmasi”, “tur rehberinin aksi ve anla-
silmaz olmas1”, “tur operatoriiniin paket tatilin icerigini degistirmesi”,
“teknik ve mekanik nedenlerden dolay1 ucusun ertelenmesi”, “konakla-
yacagim otelin giivenliginin yetersiz olmas1” ve “otelin brosiirde goste-
rildigi kadar 1yi olmamas1” olmak iizere toplam alt1 oGnermeden olusmak-
tadir. Onermelerin faktor yiikleri bakimindan “yagmur, riizgar ve soguk
gibi kotli hava sartlarinin tatilimi aksatmas1” 6nermesi en yiiksek dege-

re sahiptir (0,673).

“tur operatorii kaynakl risk” olarak adlandirilan besinci ve son boyut;
“tur rehberinin destinasyonla ilgili tecriibesinin olmamas1”, “brosiirde
belirtilmemesine ragmen tur operatdriiniin ek fiyatlar talep edebilmesi”,
“tur operatdriiniin tatilimi fazla veya eksik rezervasyon nedeniyle iptal
etmesi” ve “tur operatdriiniin iflas etmesi” olmak tizere toplam dort dner-
meden olusmaktadir. Onermelerin faktér yiikleri bakimindan “tur rehbe-
rinin destinasyonla ilgili tecriibesinin olmamas1” dnermesi en yiiksek de-
gere sahiptir (0,779). Risk boyutlarina iliskin merkezi egilim Slgiitleri ise
Tablo 7°deki gibidir.

Tablo 7. Risk Boyutlarina iliskin Merkezi Egilim Olgiitleri

22 |g.| E52

25 |2E| ESE

Risk Boyutlar n £ £ E (%‘ = £ &

< O v <O &
Fonksiyonel (Performans) Risk 426 3,80 0,350 1
Otel Hizmetleri Kaynakli Risk 422 3,72 0,345 2
Ekipman Kaynakli Risk 421 3,58 0,349 3
Tur Operatorii Kaynakli Risk 416 3,57 0,373 4
Destekleyici Hizmetler Kaynakli Risk 421 3,55 0,359 5
Genel Toplam 402 3,66 0,270 -
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Tablo 7°de goriildiigii lizere, risk boyutlart igerisinde aritmetik ortala-
masi1 en yuksek olan boyut “fonksiyonel risk (3,80)” boyutudur. Bunu
“otel hizmetleri kaynakl risk (3,72)”, “ekipman kaynakl risk (3,58)”,
“tur operatorii kaynakli risk (3,57)” ve son olarak “destekleyici hizmet-
ler kaynakli risk (3,55)” boyutlar: takip etmektedir. Boyutlarin aritmetik
ortalama degerleri arasinda c¢ok biiyiik farklilik olmamasina karsin tiike-
ticilerin Kapadokya’ya yonelik en yiiksek algiladiklari risk faktorlerinin
“fonksiyonel risk” boyutuna ait oldugu sdylenebilir.

Risk Algilamast Olgegine Yonelik Korelasyon Analizi

Bu ¢aligmada kullanilan “algilanan risk” 6lgeginin; (a) fonksiyonel (per-
formans) risk, (b) otel hizmetleri kaynakl risk, (c¢) ekipman kaynakli
risk, (d) destekleyici hizmetler kaynakli risk ve (e) tur operatdrii kaynak-
I1 risk boyutlarimin “algilanan risk” 6lgegi ile iliskisini ortaya koyabil-
mek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir (bkz. Tablo 8).

Tablo 8. Algilanan Risk Boyutlar: ve Algilanan Risk Olcegi Arasindaki Iliski

Algilanan Risk Olcegi
Algilanan Risk Boyutlari . Sira Korelasyonu
(Sperman’s rho)
Fonksiyonel (Performans) Risk 402 0,885%**
Otel Kaynakl1 Risk 402 0,900%**
Ekipman Kaynakli Risk 400 0,837**
Fiziksel Risk 401 0,858%**
Tur Operatorii Kaynakli Risk 401 0,790%**

**: Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %99 olasilikta anlamli bulun-

mustur.

Tablo 8°deki korelasyon degerlerine bakildiginda, “algilanan risk” bo-
yutlari ile “algilanan risk” 6l¢egi arasinda anlamli dogru, yonlii (pozitif)
ve kuvvetli bir iliski (korelasyon) bulunmaktadir. “Algilanan risk” dlce-
gi ile “algilanan risk” boyutlar1 arsindaki iliskiye tek tek bakildiginda, en
yiiksek korelasyonun “ekipman kaynakl risk” boyutunda ortaya ¢iktig
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goriilmektedir (rs=0.855). Diger boyutlar ile “algilanan risk” 6l¢egi ara-
sindaki iliski, sirasiyla, “otel hizmetleri kaynakli risk” (rs=0.798), “des-
tekleyici hizmetler kaynakli risk™ (rs=0.774), “fonksiyonel (performans)
risk” (rs=0.712) ve “tur operatdrii kaynakl risk” (rs=0.579) olarak tes-
pit edilmistir.

Risk Algilamasi Faktorlerinin Katilimcilarin Demografik
Ozelliklerine Gore Karsilastirmasi

Ankete cevap verenlerin risk algilamasi faktorleri ile ilgili degerlendir-
me diizeylerinin (bagimli degiskenlerin) bir takim demografik 6zellikler
(bagimsiz degiskenler) acisindan anlamli bir farklilik gosterip gosterme-
digini degerlendirebilmek icin Mann- Whitney U testi ve Kruskal-Wallis
H testi uygulanmistir. Katilimeilarin risk algilamalarini cinsiyet, mede-
ni durum ve Kapadokya’y1 daha 6nce ziyaret etme durumuna gore karsi-
lagtirmak amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmistir (bkz. Tablo 9).

Tablo 9. Algilanan Risk Boyutlarinin Katihmecilarin Cinsiyet ve Medeni
Durumlarina Gore Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Sira
Boyutlar -
v Cinsivet Numaralari Wll‘zli‘tl:: U Wilcoxon W Z P
y Ortalamasi Y
Fonksiyonel Erkek 199,45
(Performans) 19772,000 38493,000 -2,032 0,042
Risk Kadin 220,78
Ekipman Erkek 194,52
Kaynakli 18813,500 36958,500 -2,198 0,028
Risk Kadmn 220,25
DI:Steklelini Erkek 194,71
fzmetler 18855,500 | 37383,500 | -2,190 | 0,029
Kaynakli
Risk Kadin 220,32
Medeni Sira Mann-
Boyutlar Numaralar X Wilcoxon W Z P
Durum Whitney U
Ortalamasi
Fonksiyonel Evli 211,00
(Performans) 15833,000 24611,000 -2,257 0,024
Risk Bekar 186,45
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o T“i.. . Evli 207,15
Kf;err‘:a‘l’(‘;‘ 14911,500 | 23296500 | -2,212 | 0,027
Y Bekar 180,59
Risk
bl
ouba Once | Swa Mann
Boyutlar Numaralari - Wilcoxon W Z p
Bulunma Whitney U
Ortalamasi
Durumu
otel Evet 203,50
- : ve ,
Hizmetleri 6660,000 | 75295,000 | -3,576 | 0,001
Kaynakh Hayir 265,41
Risk i
Ekipman Evet 205,11
Kaynakli 7746,000 | 75274,000 | 2,422 | 0,015
Risk Hayir 247,85
tur Evet 201,75
s ve s
Operatdrii 6678,500 73839,500 | -2,967 | 0,003
Kaynakl
. Hayir 254,70
Risk

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulun-
mustur.

2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda, bazi boyutlarin katilim-
cilarin cinsiyetlerine, medeni durumlarina ve Kapadokya’y1r daha on-
ceden ziyaret etme durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml farkli-
liklar gosterdigi tespit edilmistir. Cinsiyetlerine gore yapilan karsilastir-
manin sonuglart degerlendirildiginde, kadin katilimeilarin “fonksiyonel
(performans) risk”, “ekipman kaynakli risk” ve “destekleyici hizmetler
kaynakli risk” algilamalarinin erkeklere gore daha yiiksek oldugu anla-
silmaktadir. Bunun nedeni olarak, kadinlarin duygusal agidan daha has-
sas ve kirilgan olmalar1 sonucunda yapmis olduklari satin almalarin do-
guracagi olasi olumsuz sonuglardan kaginma yoniinde hareket etmeleri
gosterilebilir. Medeni durumlaria gore yapilan karsilastirmanin sonug-
lar1 degerlendirildiginde ise, evlilerin “fonksiyonel (performans) risk” ve
“tur operatorii kaynakl risk™ algilamalarinin bekarlara gore daha yiik-
sek oldugu soylenebilir. Bunun nedeni olarak, benzer nitelikteki caligma-
larda da deginildigi gibi, evlilerde aile fertlerinin her birinin satin alma
karar siirecinde aktif rol oynamasi ve satin alma kararinda aile bireyle-
rinin etkili olmas1 gosterilebilir. Mevcut ¢calismada kadin katilimcilarin
daha fazla risk algilamasina sahip olmasi sonucu da bu goriisii destek-
ler niteliktedir. Katilimcilarin daha énceden Kapadokya’y1 ziyaret etme
durumlarina gore yapilan karsilastirmanin sonuclar1 degerlendirildigin-
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de, Kapadokya’da daha once bulunmayan katilimcilarin “otel hizmet-
leri kaynakli risk”, “ekipman kaynakli risk” ve “tur operatorii kaynak-
It risk” algilamalarinin Kapadokya’da daha 6nce bulunan katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Bu baglamda, Plog (1974)’ un ¢a-
lismasindaki disa doniik (allosentrik) ve ige doniik (psikosentrik) turist
tiplemesini hatirlamak gerekirse; disa doniik kisilik tipinin i¢e doniik ki-
silige gore turizm hareketine katilmada daha aktif ve daha hareketli ol-
dugu, ice doniik bireylerin ise tam tersi tutum sergiledikleri, seyahat es-
nasinda ¢ok tutucu olduklar1 ve ayni1 destinasyona birgok kez tekrar ziya-
retlerde bulunduklar1 sdylenebilir.

Katilimeilarin yas gruplarina, egitimlerine ve kiiltiirel 6zelliklerine gore
karsilastirilmas1 amaciyla Kruskall-Wallis H testi uygulanmistir (bkz.
Tablo10).

Tablo 10. Algilanan Risk Boyutlarinin Katihmecilarin Yaslarina, Egitimlerine ve

Ulke Gruplarina Dayah Kiiltiirel Ozelliklerine Gére Karsilastiriimasi

Test istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)
Boyutlar Yas Gruplari i .
s.d. p
Bve | 2635 | 3645 | 4655 | s6-65 | OOV
alti iizeri
Fonksiyonel
(Performans) | 175,19 | 213,10 | 181,04 | 214,86 | 144,50 | 22828 | 17407 | 5 | 0,040
Risk
Ekipman
Kaynakli 173,19 204,32 211,08 227,50 | 151,00 200,73 11,128 5 0,049
Risk
Egitim Durumlar:
Boyutlar X2 s.d.
Y 9 rt? Lisans Lisansiistii Diger P
o0gretim
Tur
Operatorii 210,41 172,99 205,83 247,00 9376 | 3 | 0,025
Kaynaklt
Risk
Ulke Gruplarina Dayal Kiiltiirel Ozellikler
Kuze;
Boyutlar y X2 s.d.
Y Asya Grubu A\g:tr;\lya Amerika ‘/g:ulf a P
ubu Grubu ubu
Fonksiyonel
(Performans) 209,90 193,45 258,37 192,95 20,739 | 3 | 0,001
Risk

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulun-

mustur.

2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir
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Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda, baz1 boyutlarin katilimci-
larin yaslarina, egitimlerine ve iilke gruplarina dayal kiiltiirel 6zellikle-
rine gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar gosterdigi tespit edilmis-
tir. Yas gruplarina gore yapilan karsilastirmanin sonuglar1 degerlendiril-
diginde, yaslilardan olusan grubun (65 ve {izeri) “fonksiyonel risk” algi-
lamasi diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu, “ekipman kaynak-
11 risk” algilamasinin ise 46-55 yas grubunca diger yas gruplarina gore
daha cok yiiksek oldugu, her iki boyuta yonelik risk algilamasinin en dii-
siik oldugu grubun ise 56-65 yas grubu oldugu goriilmektedir. Ozellikle,
tur otobiisiiniin konforlu olmamasi, otelin giriiltiilii olmasi, turun yas-
lilar i¢in kisa zamanlarda gerceklestigi algis1 sonucu turun telas i¢cinde
gectiginin diisiiniilmesi, miizelerin iyi donanima sahip olmamasi (bilgi-
lerin okunaklig1 ve iletisim problemi gibi) dnermelerinden kaynaklanan
yuksek risk algilamasina yasliligin vermis oldugu zorluklarin sebep ol-
dugu soylenebilir. Egitim diizeylerine gore yapilan karsilagtirmanin so-
nuclar1 degerlendirildiginde, lisans mezunu katilimcilarin “tur operato-
rii kaynakli risk” algilamalarinin diger egitim diizeyindeki katilimcilara
gore daha diistik oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni olarak, tatil se¢imi
yaparken egitim seviyesi yiiksek bireylerin farkli kaynaklardan bilgi ara-
yisina girmeleri ve zengin bilgi birikimine sahip olmalar1 sonucu, bilgili-
ligin vermis oldugu giiven duygusu ile satin alma davranisini gergekles-
tirmeleri gosterilebilir. Ulke gruplarina dayal kiiltiirel 6zelliklere gore
yapilan karsilagtirmanin sonuglari1 degerlendirildiginde, Kuzey Amerika
Grubunu olusturan katilimcilarin “fonksiyonel (performans) risk algi-
lamalarinin diger tilke grubunu olusturan katilimeilara gore daha yiiksek
oldugu goriilmeketdir. Amerika Birlesik Devletleri’nin (A.B.D.) yasamis
oldugu 11 Eyliil travmasi, vatandaglarinin uluslararasi seyahat egilimle-
rinde daha temkinli davranmalarina neden oldugu ve buna paralel olarak
daha fazla risk algilamasina sahip olduklar1 soylenebilir. Bunun yaninda,
A.B.D.’” nin Ortadogu’da siirdiirdiigii politikalar sonucunda, burada ya-
sayan insanlarin A.B.D. vatandaglarina yonelik takinabilecegi olumsuz
tutumdan etkilenebilme endisesi yasayan A.B.D.” li turistlerin bu bolge-
yi ziyaret etme kararlarinda daha fazla risk algilamalarina neden olabil-
mekte ve bu durumun Kapadokya destinasyonuna yonelik paket tur satin
alimlarinda da ortaya ¢ikmis oldugu sdylenebilir.
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Demografik degiskenler (cinsiyet, yas grubu, egitim durumu ve mede-
ni durum) “otel hizmetleri kaynakli risk™ faktorii hari¢ diger dort faktor
acisindan anlamli farkliliklar gosterdiginden, bu dort faktorle ilgili ola-
rak H1 alternatif (karsit) hipotezi kabul edilmistir. Ulke gruplarmin kiil-
tiirel 6zelliklerine gore farkliliklar1 degerlendiren H2 alternatif hipote-
zi ise sadece “fonksiyonel risk” agisindan anlamli farklilik gostererek
kabul edilmistir. Turistlerin daha dnceden Kapadokya’y1 ziyaret etmis
olma durumuna gore test edilen H3 alternatif hipotezi ise “otel hizmet-
leri kaynakli risk”, “ekipman kaynakli risk” ve “tur operatorii kaynakli
risk faktorleri agisindan anlamli farkliliklar géstererek kabul edilmistir.
(bkz. Tablo 11).
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Tablo 11. Alternatif Hipotezlerin Kabul veya Ret Edilmesi

Alternatif Hipotezler Kabul| Ret

Fonksiyonel (performans) risk boyutu cinsiyete gore N
anlaml farklilik géstermektedir.
Otel kaynakli risk boyutu cinsiyete gore anlaml N
farklilik gostermektedir.

Hila |Ekipman kaynakli risk. boyutu cinsiyete gore anlamli N
farklilik gostermektedir.
Fiziksel risk boyutu cinsiyete gore anlamli farklilik N
gostermektedir.
Tur operatdrii kaynakli risk boyutu cinsiyete gore N

anlamli farklilik gostermektedir.

Fonksiyonel (performans) risk boyutu yas gruplarina N
gore anlamli farklilik géstermektedir.

Otel kaynakli risk boyutu yas gruplarina gére anlaml N
farklilik gostermektedir.

Hib |Ekipman kaynakl: risk boyutu yas gruplarina gore N
anlamli farklilik gostermektedir.
Fiziksel risk boyutu yas gruplarina gére anlaml N
farklilik gostermektedir.
Tur operatorii kaynakli risk boyutu yas gruplarina N
gore anlamli farklilik géstermektedir.

Hipotez 1 A - .

Fonksiyonel (performans) risk boyutu egitim N
durumuna gore anlaml farklilik géstermektedir.
Otel kaynakli risk boyutu egitim durumuna gore N
anlamli farklilik gostermektedir.

Hiec Ekipman kaynakli risk boyutu egitim durumuna gore N
anlamli farklilik gostermektedir.
Fiziksel risk boyutu egitim durumuna gore anlamli N

farklilik gostermektedir.
Tur operatdrii kaynakli risk boyutu egitim durumuna N
gore anlamli farklilik géstermektedir.

Fonksiyonel (performans) risk boyutu medeni N
durumuna gore anlamli farklilik géstermektedir.

Otel kaynakli risk boyutu medeni durumuna gére N
anlamli farklilik gostermektedir.

Hld Ekipman kaynakli risk boyutu medeni durumuna gore N
anlamli farklilik géstermektedir.

Fiziksel risk boyutu medeni durumuna gore anlamli N
farklilik gostermektedir.

Tur operatorii kaynakli risk boyutu medeni durumuna N
gore anlamli farklilik gostermektedir.
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Alternatif Hipotezler Kabul| Ret

Fonksiyonel (performans) risk boyutu iilke
gruplarmin kiiltiirel 6zelliklerine gére anlamli v
farklilik gostermektedir.

Otel kaynakli risk boyutu iilke gruplarimnin kiiltiirel N
ozelliklerine gore anlaml farklilik géstermektedir.

Ekipman kaynakli risk boyutu iilke gruplarmnin
Hipotez 2 kiiltiirel 6zelliklerine gore anlamli farklilik v
gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu iilke gruplarinin kiiltiirel N
ozelliklerine gore anlamli farklilik gostermektedir.
Tur operatdrii kaynakli risk boyutu {ilke gruplarinin
kiiltiirel 6zelliklerine gére anlamli farklilik \
gostermektedir.

Fonksiyonel (performans) risk boyutu destinasyonu
daha 6nceden ziyaret etme durumuna gore anlaml \/
farklilik gostermektedir.

Otel kaynakl risk boyutu destinasyonu daha énceden
ziyaret etme durumuna gore anlamli farklilik v
gostermektedir.

Ekipman kaynakl risk boyutu iilke gruplarmin
Hipotez 3 destinasyonu daha dnceden ziyaret etme durumuna v
gore anlamli farklilik gostermektedir.

Fiziksel risk boyutu destinasyonu daha dnceden
ziyaret etme durumuna gore anlamli farklilik y
gostermektedir.

Tur operatdrii kaynakli risk boyutu destinasyonu daha
onceden ziyaret etme durumuna gore anlamh farklilik|
gostermektedir.

Sonu¢

Tiiketiciler, satin almis olduklar1 paket turlarin onlara neler saglayabi-
lecegini, yasamadan kestiremezler ve sonugta belirsizlikle kars1 karsiya
kalirlar. Bu yiizden tiiketiciler paket tur gibi soyut ve bilesik tiriin 6zelli-
gi tastyan iirlinleri satin alma siireglerinde ¢ogu kez en yiiksek fayda sag-
lamak yerine, daha az olumsuz sonuglarla karsilagacaklar1 veya olum-
suzluklar1 en aza indirebilecekleri bir satin alma deneyimi yasama arzu-
su i¢indedirler. Dolayisiyla satin alma karar siirecinde etkin bir rol oyna-
yan algilanan risk kavrami, tiiketicilerin davranislarini sekillendiren giic-
1t bir faktor olarak turizm alaninda da arastirilmasi gereken bir konu ola-
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rak onem kazanmaktadir. Konunun éneminden hareketle bu ¢alismanin,
satin alma karar siirecinde etkin bir faktor olan algilanan riskin, destinas-
yonlara yonelik sunulan spesifik {iriin niteligindeki paket turlar bagla-
minda ele alinmasiyla mevcut literatiirdeki eksikligin giderilmesine kat-
ki saglayacag diisiiniilmektedir. Turistlerin risk algilamalarinin anlagil-
masi, makro diizeyde turizm sektoriiyle ilgili planlayicilara, politikacila-
ra ve diger yandan 6zellikle paket turu diizenleyici konumunda bulunan
ve uluslararasi turizm akisini yonlendirme giicline sahip olabilen tur ope-
ratorlerine de 6nemli katkilar saglayacagi digiiniilmektedir. Bu yoniiyle
giiclii bir konumda olan tur operatdrlerinin paket tur olusumunda izleye-
cekleri politikalar: belirlerken tiiketicilerin risk algilamalarini da dikkate
almalar1 6nemli goriilmektedir. Diger bir ifade ile tiiketicilerin bir desti-
nasyona yonelik olarak diizenlenen paket turlar1 satin alimlarinda hisset-
tikleri risk faktorlerinin anlasilmasi tiiketicilerin satin alma davranislari-
nin anlasilmasina da katki saglayacagi sdylenebilir.

Bu ¢alismanin verilerine dayali olarak yapilan analizler sonucunda, ca-
lismada kullanilan otuz yedi 6nermeden; (a) miizelerin iyi donanima sa-
hip olmamas (bilgilerin okunabilir olmamasi, iletisim eksikligi gibi),
(b) tur siiresince ziyaret edilen mekanlara yeterince zaman ayrilmama-
st sonucu turun telas icinde gegmesi, (¢) yerel halkin tutum ve davranis-
lariin arkadas¢a olmamasi, (d) saticilarin tutum ve davraniglarinin etik
ve diirlist olmamasi, (e) otel manzarasinin ¢evredeki ingaat nedeniyle ka-
panmasi, (f) tur otobiisiiniin konforlu olmamasi, (g) hirsizliga maruz kal-
ma (soyulma), (h) otelin ¢ok giiriiltiilii olmasi, (1) otelin baz1 hizmetleri-
ni durdurmasi (Tlrk hamami, sauna ve havuz gibi), (i) tur rehberinin tur
operatoriiyle anlasmazlik yagamasi, (j) otelin ¢ekim yerlerine uzak olma-
s1, (k) otel odalarinda bukle hizmeti saglanmamasi, (1) tur operatoriiniin
iflas etmesi ve son olarak (m) tur rehberinin aktivitelere eslik etmemesi,
ifadeleri 6n plana ¢ikmistir.

Paket turu hazirlayan ve sunan tur operatorleri, paket tur olusum asama-
sinda bu yukarida belirtilen ve 6n plana ¢ikan unsurlart goz 6niinde bu-
lundurmal1 ve pazarlama stratejilerinde bu faktorlere yonelik tiiketicile-
rin risk algilamalarini azaltici (markalagsma ve marka sadakati gelistir-
me, brosiirlerin daha giivenilir ve bilgilendirici olmasini saglama, paket
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tutu satin almaya calisan tiiketicileri destinasyon hakkinda bilgilendire-
rek giiven duymalarin1 saglama, para iade garantisi sunma ve ulasilabi-
lir bir miisteri hizmetleri servisi saglama gibi) faaliyetlerde bulunmali-
dirlar. Bu tip girisimler, paket tur se¢iminde risk baskisi altinda olan tii-
keticilerin paket tur satin alimlarinda daha rahat olmalarin1 ve boylece
turlarin daha ¢ekici ve satilabilir olmasini saglayacaktir. Hizmetin ger-
ceklestirildigi destinasyonda bulunan planlayici ve politikacilarsa, tii-
keticilerin algilamis oldugu risk faktorlerinin kaynagima inmeli ve ge-
rekli tespitleri yaparak bunlara yonelik yasal diizenlemelerde bulunmali-
dir. Diger yandan bu diizenlemelere uymalar1 agisindan hizmet sunucu-
larin1 sik1 bir sekilde denetleyerek yaptirim giiciinii ortaya koymalidirlar.
Ozellikle mevcut calismada 6n plana ¢ikan; (a) saticilarin etik davranis-
larda bulunmamasi, (b) oteli ¢evreleyen ingaat faaliyetlerinden kaynak-
lanan ses ve goriintii kirligi, (c) miizelerin iyi donanimlarda bulunmama-
st ve (d) hirsizlik ve diger sug faaliyetleri faktorlerine yasal diizenleme-
lerle engel olmalidirlar.

Calismada yiirtitiilen faktor analizi sonucunda gelistirilen otuz yedi 6ner-
meden yedisi daha 6nce agiklanan nedenlerden dolayi ¢ikarilarak; “fonk-
siyonel risk”, “otel hizmetleri kaynakli risk 7, “ekipman kaynakli risk”,
“destekleyici hizmetlere yonelik risk™ ve son olarak “tur operatdrii kay-
nakli risk” olmak iizere bes boyut elde edilmistir. Korelasyon analizi so-
nucunda ise “algilanan risk” boyutlari ile “algilanan risk™ 6l¢egi arasin-
daki korelasyon diizeylerinin yiiksek ve birbirine yakin seviyelerde ol-
dugu goriilmiistiir.

“Algilanan risk” boyutlarindan, diger boyutlara gore, en yiiksek aritme-
tik ortalamaya sahip olan “fonksiyonel risk” boyutuna yonelik risk al-
gilamasinin en yiiksek gerceklestigi iilke grubunun ise, Kuzey Ameri-
ka Grubunun olusturdugu ortaya ¢ikmistir. Elde edilen bu boyutlara yo-
nelik uygulanan farklilik testleri sonucunda; demografik degiskenlere,
Kapadokya’da daha 6nce bulunup bulunmama durumlarina gore ve iilke
gruplarinin kiiltiirel 6zelliklerine gdére anlamli farklilik gosterdigi tes-
pit edilmistir. Bu baglamda, paket turlara yonelik pazarlama faaliyetleri-
ni yliriitenlerin bu farkliliklar1 dikkate alarak karar vermelerinin faydali
olacagi onerisinde bulunulabilir.
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Bu ¢alismada temel alinan Mitchell ve Vassos (1998)’un deniz-kum-
giines ekseninde diizenlenen paket turlarin satin alimina yonelik olarak
yaptiklar1 ¢caligmaya benzer bir sekilde risk algilamasinin turistlerin kiil-
tiirel 6zelliklerine gore farklilik gosterdigi belirlenmistir. Calismalarinda
en ¢ok algilanan risk ifadesinin “oteliniz brostirde gosterildigi gibi olma-
yabilir” oldugunu belirtmislerdir. Fakat mevcut ¢alismada bu ifade “mii-
zelerin iyl donanima sahip olmamasi (bilgilerin okunabilir olmamasi,
iletisim eksikligi gibi)” seklinde gergeklesmistir. Bunun nedeni olarak,
deniz-kum-giines etrafinda diizenlenen paket turlarda tiikketicinin ¢ekir-
dek tirlin olarak otelleri algilayabilmesi ve kiiltiir odakli turlarda ise bu-
nun miizeler gibi kiiltiirel unsurlarin algilanmasi ve 6nem sirasinda 6n-
celikli kabul edilmesi gosterilebilir. Diger yandan ¢alismalarinda en yiik-
sek algilanan risk faktoriiniin “ekipman riski” oldugunu tespit etmisler-
dir. Bunun nedeni olarak ¢aligmalarin1 6grenciler lizerine yapmis olma-
lar1 gosterilebilir. Fakat mevcut ¢aligmada katilimcilarin daha c¢ok orta
ve lizeri yas grubundan olmasi “fonksiyonel risk” faktoriiniin daha yiik-
sek olmasina neden oldugu, bu nedenle 6rneklem grubunun bu duruma
sebep oldugu sdylenebilir.

Calismada kullanilan birincil veriler 15181nda elde edilen bulgularin, daha
once yapilan ¢aligmalarla da (Kim vd., 2009; Reisinger ve Mavondo,
2006; Fuchs ve Reichel, 2004; Lieberman ve Stashevsk, 2002; Gustafson,
1998; Mitchell ve Vassos, 1998; Summers ve McColl-Kennedy, 1998)
paralellik gosterdigi tespit edilmistir. Bu baglamda, uluslararasi alan-
da faaliyet gosteren tur operatorlerinin farkli demografik 6zelliklere sa-
hip miisterilerinin paket tur satin aliminda algiladiklari risk faktorlerinin
farklilik gosterebilecegini dikkate alarak 6zellikle paket turlarin olugum
asamasinda yer alan dagitim asamasinda kullanilan tutundurma faaliyet-
lerinde “algilanan risk™ boyutlarini dikkate almalar1 yararl olacaktir.

Mevcut ¢aligmanin sadece Kapadokya Bolgesine yonelik diizenlenen
paket turlarin satin alimia yonelik algilanan riski 6lgmesi, algilana ris-
kin sadece paket turlar1 kapsamasi, 6l¢egin 37 ifade ile sinirlandirilma-
s1, calismanin birincil veri toplama doneminin Mart ve Mayis 2011 ay-
lar1 arasinda olmasi, anket formlarinin sadece Ingilizce dilinde hazirlan-
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mig olmasi, geri donmeyen anket formlarinin bulunmasi ile ¢aligmanin
zamansal ve finansal olarak birtakim kisithiliklarinin bulunmasi dikkate
alinarak bu ¢aligsmada elde edilen sonuglarin genellestirilebilecegi soyle-
nebilir. Bu baglamda, mevcut ¢aligmanin kapsami ve belirtilen sinirlilik-
lar gbz Oniine alinarak, gelecekte yapilacak ¢aligsmalarda, farkli zaman-
lama, 6rneklem ve ana kiitleler iizerinde, alan arastirmasinda kullanilan
Olcegin benzer ozelliklerdeki (kiiltiirel faaliyetlerin yogunlukta oldugu)
destinasyonlara diizenlenen paket turlara yonelik risk algilamalarinin 61-
clilmesinde kullanilmasi onerilebilir. Ayrica benzer 6zellikte ve benzer
tiirdeki (kiiltiir odakli) iki farkli destinasyona yonelik risk algilamalari-
nin belirlenmesi ve kiyaslanmasiyla, ortaya ¢ikan farkliliklarin destinas-
yonlarin 6zelliklerinden kaynaklanip kaynaklanmadigi da farkl bir aras-
tirma konusu olabilir.
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