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Pazarlama Teorisi’nin Felsefi Temelleri Değişim mi? İlişki mi?

Satın Alma Karar Sürecinde Algılanan Risk: Paket 
Turlara Yönelik Bir Araştırma
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Özet

Bu çalışmanın amacı, Kapadokya Bölgesine gelen yabancı turistlerin 
“paket tur” satın alma karar sürecindeki risk algılamalarındaki olası 
faktörleri belirlemek ve bu faktörlerin  turistlerin demografik ve kültürel 
özellikleri ile ziyaret deneyimlerine göre farklılık gösterip göstermediği-
ni ortaya koymaktır.

Çalışmanın örneklemi kapsamında toplanan verilere uygulanan istatis-
tiksel testler sonucunda, (a) paket tur satın alma karar sürecinde fonk-
siyonel risk faktörünün diğer risk faktörlerine göre turistlerin risk algı-
lamalarında daha belirgin bir şekilde ortaya çıktığı ve (b) ortaya çıkan 
risk faktörlerinin turistlerin demografik ve kültürel özellikleri ile ziyaret 
deneyimlerine göre farklılık gösterdiği anlaşılmıştır. Çalışmanın ortaya 
çıkan sonuçları doğrultusunda, paket tur içerisinde yer alan hizmetleri 
sunan işletmeler ile paket turların hazırlanmasını ve dağıtımını üstlenen 
seyahat acenteleri ve tur operatörlerine dikkate almaları  gereken unsur-
lara yönelik önerilerde bulunulmaktadır.  
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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 visit 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. 

Giriş 

Bauer (1960)’in, pazarlama dünyasına kazandırmış olduğu algılanan risk 
kavramı, tüketici davranışlarının incelendiği birçok çalışmada ilgi gör-
müştür (Cox ve Rich 1964; Taylor, 1974; Ross, 1975; Stone ve Grønhaug, 
1993; Mitchell ve McGoldricks, 1996; Mitchell, 1999). Tüketiciler do-
ğal olarak satın alma esnasında doğru karar vermek ve sonuçtan tatmin 
olmak isterler. Ancak, satın alma kararlarının birtakım olumsuz sonuçlar 
doğuracağı kaygısı içerisinde olabilirler ve bu bağlamda da satın alma 
kararları sonrasında birtakım risklerle karşı karşıya kalabilecekleri al-
gısı içerisinde bulunabilirler (Mitchell ve McGoldricks, 1996; Özer ve 
Gülpınar, 2005). Diğer bir ifadeyle, tüketiciler yapacakları satın alma 
sonrası ortaya çıkacak sonuçları her zaman tam olarak kestiremedikle-
rinden, özellikle belirsizlik durumlarında, çoğu kez risk baskısı altında 
hareket edebilmektedirler (Williams, 2002). Tüketiciler, satın alacakla-
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rı ürünün ilgilenim düzeyine (düşük/yüksek ilgilenim - low/high invol-
vement) (Venkatraman, 1989; Richins, Bloch, McQuarrie, 1992; Laurent 
ve Kapferer, 1985), satın alacakları ürünün genel özelliklerine (Ko, Jung, 
Kim et al.; Lin, Jones; Westwood 2004; İçli, 2002), hizmet niteliğindeki 
ürünlerin soyutluk özelliğine (Guseman, 1981; Levit, 1981), içinde yaşa-
dıkları toplumun kültürel yapısına (Hofstede, 1984), demografik özellik-
lerine (Liebermann ve Stashevsky, 2002; Gustafson, 1998), sosyal çev-
relerce fark edilme ihtiyacının doğurduğu baskıya ve işletmelerin pazar-
lama faaliyetlerine de bağlı olarak çoğu kez birçok karmaşık alternatif-
ler arasından seçim yapmak zorunda kalmaktadırlar (Mitchell, Davies, 
Mouthino, Vassos, 1999: 167). 

Tüketiciler satın alma kararlarında çoğu kez en yüksek fayda yerine 
en az zarar görme eğiliminde olabilmektedirler, bu nedenle “algılanan 
risk” konusu satın alma karar sürecinde tüketici davranışlarının anlaşıl-
masında önemli bir konu olma özelliğini taşımaktadır (Mitchell, 1999). 
Algılanan risk konusu bir hizmet sektörü olan turizm sektöründe de 
önem arz etmektedir (Mitchell ve Vassos, 1997; Lepp ve Gibson, 2003). 
Bazı turistik bölgelerdeki siyasi kargaşalar, terör ve suç olayları gibi fak-
törler turistlerin diğer turistik bölgelere yönlenmesine neden olmakta-
dır (UNWTO, 2011). Bu bağlamda, turistlerin risk algılamalarının, ta-
til satın alımlarında ve seyahat edilecek destinasyonların seçiminde et-
kili olduğu söylenebilir. Örneğin, Mısır’da çıkan olaylardan dolayı tu-
ristlerin ucuz bir destinasyon olması sebebiyle yöneldiği Tayland’ın kar-
lı çıktığı sektör temsilcilerince belirtilmektedir (Turizm Gazetesi, 2011). 
Tatil amaçlı seyahatlerde karşılaşılabilecek riskleri azaltmak amacıy-
la turistlerin daha ziyade paket turları tercih ettikleri ifade edilmektedir 
(Karamustafa ve Kuşluvan, 2001). Türk turizm sektöründe paket turların 
rolünün büyük olduğu bilinmektedir (Kusluvan ve Karamustafa, 2002). 
Örneğin, 2010 yılında Türkiye’ye tatil amaçlı gelen yabancı turistlerin 
yaklaşık %55’inin paket turlar aracılığı ile geldikleri belirtilmektedir 
(TÜİK, 2011). 

Turizmde algılanan risk konusunu ele alan çalışmalar; (a) algılanan risk 
ile uluslararası seyahate çıkma kararı arasındaki ilişkiye (Yavaş, 1987), 
(b) risk algılamalarının boyutlandırılmasına (Roehl ve Fesenmaier, 1992; 
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Tsaur, Tzeng ve Wang, 1997), (c) risk algılamasının  demografik ve kül-
türel özelliklere ve tatil şekline göre farklılıklarına (Mitchell ve Vassos 
1998; Maser ve Weiermair, 1998; Reisinger ve Mavondo, 2006), (d) al-
gılanan riskin destinasyon seçimindeki etkisine (Sönmez ve Graefe, 
1998a; Slevitch ve Sharma, 2008), (e) algılanan riskin turist tiplerine 
göre değişimine (Lepp ve Gibson, 2003) ve (f) algılanan riskin desti-
nasyonda daha önce bulunup bulunmama durumlarına göre (Fuchs ve 
Reichel, 2011; Karamustafa, Fuchs ve Reichel, 2011) değerlendirmek-
tedirler. 

Mevcut literatüre dayalı olarak yukarıda yapılan değerlendirmeler doğ-
rultusunda bu çalışmanın amacı, Kapadokya’yı ziyaret eden yabancı tu-
ristlerin paket tur satın alımında algıladıkları risk faktörlerinin turistlerin 
demografik ve kültürel özellikleri ile ziyaret deneyimlerine göre farklı-
lık gösterip göstermediğini daha güncel veriler ile ortaya koymak ve so-
nuçları daha önceden yapılan benzer nitelikteki çalışmaların sonuçları ile 
karşılatılmaktır.

Turistik Ürün Olarak Paket Tur

Paket tur, tur operatörlerinin başta ulaştırma ve konaklama olmak üze-
re turistin seyahati boyunca ihtiyaç duyacağı bağımsız turizm hizmetle-
rinden en az iki veya daha fazlasını bu hizmetlerin esas (ana) üreticile-
rinden daha önceden satın alıp, bir araya getirerek hazırladıkları turistik 
üründür (Sharpley, 2006, 72). Daha önceden hazırlanan ve tüketiciye su-
nulan seyahat planı, yemekler, ulaşım ve konaklama gibi her şey paket 
turda bir bütün olarak tek bir fiyattan satılmaktadır (Lo ve  Lam, 2004, 
162). Kısaca, paket turun, birbirinden bağımsız birden fazla ürünün bir 
araya getirilerek oluşturulan, bileşik ürün özelliği taşıyan ve tüketiciye 
tek bir fiyattan sunulan hizmet ağırlıklı bir turistik ürün olduğu söylene-
bilir. Esasen bir turistik ürün olan paket turun; (a) destinasyondaki çe-
kicilikler, (b) destinasyonda turistlere sunulan imkanlar, (c) destinasyo-
nun ulaşılabilirliği, (d) destinasyonun imajı ve (e) destinasyondaki ürün-
lerin fiyatları şeklinde beş temel öğenin bileşiminden oluştuğunu belir-
tilmektedir. Diğer bir ifadeyle paket turun sadece uçak koltukları, otel-
deki yataklar veya güneşli kumsallardan ve diğer çekicilikler gibi somut 
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unsurlardan oluşmadığı, yabancı bir çevrede geçici olarak yaşama hak-
kını elde etmek, ziyaret edilen bölgenin kültürünü ve zenginliğini tanı-
mak gibi diğer birçok soyut unsuru da (konukseverlik ve saygınlık ka-
zanma gibi) bünyesinde barındıran bir bileşen olduğu vurgulanmaktadır 
(Meddlik ve Middleton,1973; Das ve Mukherjee, 2008).

Yukarıdaki açıklamalar dikkate alındığında, paket turların esasen 
zenginleştirilmiş nitelikteki hizmet ürünleri oldukları söylenebilir 
(Karamustafa, 2011). Hizmet pazarlaması literatüründe zenginleştiril-
miş hizmet kavramını açıklamak amacıyla geliştirilmiş bazı modeller 
bulunmaktadır; Lovelock ve Wright (2002)’ın Hizmet Çiçeği Modeli ile 
Shostack (1977)’ın Moleküler Modeli gibi. 

Lovelock ve Wright (2002) hizmetlerin sunumunu bir çiçeğe benzetmek-
tedirler.  Merkezde esas fayda oluşturan unsurlar (hizmetler) bulunur-
ken etrafta da bir çiçeğin yapraklarına benzer nitelikte kolaylaştırıcı, des-
tekleyici veya değer katıcı nitelikteki hizmetler yer almaktadır. Bir hiz-
met ürünü olarak paket turlar da, Lovelock ve Wright (2002)’ın Hizmet 
Çiçeği Modelindeki yapıya benzer şekilde değerlendirilebilir. Bir hizmet 
ürünü olarak paket turlarda esas faydayı sağlayıcı hizmetler yer alırken 
paket turun niteliğini artırıcı, diğer bir ifadeyle değer katıcı, destekleyi-
ci ve kolaylaştırıcı hizmetlerin de yer aldığı söylenebilir.  Paket turlar-
da sunulan temel hizmet oldukça kaliteli olabilir, ancak paket turlarda yer 
alan kolaylaştırıcı ve destekleyici nitelikteki hizmetler ve bu hizmetlerin 
sunum süreçleri iyi yönetilemezse bir ürün olarak kaliteli ve rekabet gücü 
yüksek üründen (paket turdan) söz etmek mümkün olmayabilir.

Shostack (1977)’ın geliştirdiği Moleküler Modelde, pazarlamacılar açı-
sından “toplam pazar varlığı” kavramının daha görsel ve yönetsel olarak 
anlaşılabilmesi için kimyasal örneksemeyi (benzeşimi) kullanılmaktadır. 
Moleküler Model hizmet sunumundaki somut ve soyut unsurların tanım-
lanmasına yardımcı olmaktadır. Somut unsurları ön plana çıkararak, pa-
zarlamacılar sunmuş oldukları hizmetlerin somut başat hizmet mi yoksa 
soyut başat hizmet mi olduklarını belirleyebilirler. Diğer bir ifade ile, pa-
ket turlarda sunulan hizmetlerin gözle görülen ve görülemeyen boyutla-
rı bulunmaktadır. Örneğin, ulaştırma araçlarının konforu ve niteliği, ko-
naklama işletmelerinin mimarisi, dekorasyonu ve hizmet sunum alanları, 
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destinasyondaki çekiciliklerin kalitesi ve ulaşılabilirliği gibi unsurlar pa-
ket turlarda sunulan hizmetlerin gözle görünen boyutlarına işaret ederken, 
gözle görünmeyen unsurlar ise ulaştırma ve konaklama işletmelerinde su-
nulan hizmetler ile destinasyonda sunulan diğer hizmetlere işaret etmek-
tedir. Örneğin bir paket turda sunulan havayolu hizmetlerinin soyut unsur-
ları, uçuş öncesi, uçuş esnasında ve uçuş sonrası hizmetlerden oluşurken, 
uçağın kendisi ve yolculara sunulan yiyecek ve içecekler somut unsurla-
rı ifade etmektedir. 

Sonuç olarak paket turların da özellikle soyut başat bir hizmet ürünü 
olması (görünen ve görünmeyen boyutlara sahip olması) ve bileşik bir 
ürün olması, hizmetlerin diğer özellikleri olan bozulabilirlik, ayrılmazlık 
ve heterojenlik özelliklerini de taşıması nedeniyle bir hizmet ürünü ola-
rak nitelendirilmesi yerinde olacaktır. Dolayısıyla bir hizmet ürünü ola-
rak sunulan paket turlarda da yukarıda değinilen hizmet ürünlerinin gö-
rünen ve görünmeyen unsurlarına dikkat edilmelidir. Bir paket tur satın 
alan turiste gideceği bölge hakkında çeşitli tanıtım broşürleri ve kitap-
çıklar sağlaması, gideceği destinasyonda bulunan müze ve ören yerleri-
ne giriş için ücretsiz biletler verilmesi, eğlence parklarına  (su parkları 
gibi) ücretsiz transferler sunulması, şık bir restoranda ücretsiz bir akşam 
yemeği çeki verilmesi gibi paket tura değer katan boyutlar kazandırma, 
işletmelerin (tur operatörlerinin) rakiplerinden farklı bir ürün sunmala-
rında gerekli olabilmektedir. 

Risk ve Algılanan Risk Kavramları

Risk, Türk Dil Kurumu online sözlüğünde “zarara uğrama tehlike-
si, riziko” şeklinde ifade edilmektedir (TDK, 2011). Benzer bir şekil-
de Marriam-Webster (2011) online sözlüğünde de “zarar veya kayıp ihti-
mali” şeklinde tanımlanmaktadır. Risk kavramının sıkça karıştırılan “be-
lirsizlik” kavramı ile arasındaki farkın da bilinmesi gerekir. “Risk” bili-
nen bir olasılığa sahipken, “belirsizlik” ise kesin bir olasılığa sahip de-
ğildir (Reisinger ve Mavondo, 2006: 14). Risk hesaplanabilir nitelikte-
dir ve sonuçlarına yönelik belirli olasılıklar ortaya konulabilir. Bu bağ-
lamda, riskin öngörülebilir ve etkileri yönetilebilir bir özelliğe sahip ol-
duğu söylenebilir (TCMB, 2011). Belirsizlik çoğu kez bilgisizlikten ve/
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veya bilgi eksikliğinden kaynaklanırken, risk durumunda bilgiye sahip-
lik söz konusudur. Esasen belirsizlik, bilgisizliğe dayalı öngörülemezlik 
ve ölçülemezlik sonucunda ortaya çıkmaktadır (Yalçınkaya, 2004: 10). 

Tüketici davranışlarında algılanan risk kavramı, “bir risk alma etkinli-
ği” olarak tanımlanmaktadır. Algılanan risk, tüketicilerin satın alacak-
ları ve kullanacakları ürünlere yönelik satın alma öncesi karşılaştıkları 
belirsizlik ve bekledikleri zararları ifade etmektedir (Chen ve He, 2003: 
680). Diğer bir ifade ile, tüketicilerin satın alma sonrasında yaşayabi-
lecekleri hayal kırıklığı (Keh ve Sun, 2008: 122) olarak tanımlanmak-
tadır. Tüketicinin bir ürünü satın alırken birtakım belirsizliklere bağ-
lı olarak oluşabilecek olumsuz sonuçlara yönelik algılaması (Ueltschy; 
Krampf; Yannopoulos, 2004; Dowling ve Staelin, 1994), algılanan riskin 
esas (doğal) ve kontrol edilebilir boyutlarına işaret etmektedir. Algılanan 
riskin esas boyutu, ürün sınıfının barındırdığı gizli riske işaret ederken, 
kontrol edilebilir boyutu ise tüketicinin satın alma kararında alternatifler 
arasından yaptığı seçim sonucunda ortaya çıkabilecek riski ifade etmek-
tedir (Bettman, 1973). Algılanan riskin, (a) ürün kategorisi riski (doğal 
risk) ve (b) ürüne özgü risk şeklinde ayrıştırılarak ele alındığı başka bir 
çalışmada (Dowling ve Staelin, 1994); ürün kategorisi riski, tüketicinin 
belli bir ürün sınıfına yönelik risk algılamasını, ürüne özgü risk ise sa-
tın alınması düşünülen markaya yönelik risk algılamasını ifade etmek-
tedir. Algılanan risk ile ilgili yapılan bir başka çalışmada, tüketicilerin 
risk kavramını bir olasılık olarak değerlendirmesi durumunda “şans”, bir 
olumsuzluk olarak değerlendirmesi durumunda ise “tehlike” olarak algı-
layabilecekleri belirtilmektedir (Reisinger ve Mavondo, 2006). 

Algılanan riskin boyutları literatürde farklı şekillerde sınıflandırılmak-
tadır. Algılanan riskin boyutları ile ilgili ilk sınıflamayı yapan Roselius 
(1971)’a göre algılanan risk dört boyutta incelenebilmektedir: (a) zaman 
riski, (b) fiziksel risk, (c) sosyal ve psikolojik risk ve (d) finansal risk. 
Benzer bir şekilde Jacoby ve Kaplan (1972)’ da algılanan riski: (a) finan-
sal, (b) performans, (c) fiziksel, (d) psikolojik ve (e) sosyal riskler olmak 
üzere beş boyutta ele almaktadır. Literatürde bu iki çalışmanın ele al-
mış olduğu boyutların, algılanan riskin genel olarak kabul gören boyut-
ları olduğu söylenebilir (Kim; Qu; Kim, 2009). Bu ilk çalışmalarda ele 
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alınan risk boyutlarına ek olarak literatürde birçok risk türü tanımlan-
mıştır. Memnuniyet riski (Cheron ve Ritchie, 1982), politik istikrarsız-
lık riski (McCleary ve Whitney, 1994; Lepp ve Gibson, 2003), terör ris-
ki (Sönmez ve Graefe 1998a, 1998b) ve ürün kategorisi riski (Bhatnagar; 
Misra; Rao, 2000) gibi birçok çalışmada riskin farklı boyutlarına deği-
nilmiştir. Bu çalışmada, algılanan risk belirli bir ürün sınıfına (paket tur-
lara) ve ürün özelliğine (Kapadokya’ya düzenlenen paket turlara) yöne-
lik olarak ele alınmaktadır.

Çalışmanın amacının hizmet sektöründe algılanan risk boyutunu değer-
lendirmek olmasından dolayı Lovelock ve Wirtz (2007)’in literatürde 
genel kabul gören hizmet bağlamındaki algılanan risk boyutları çerçeve-
sinde değerlendirmeler yapılmaktadır. 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 şeklinde adlandırılmak-
tadır. Fonksiyonel risk, hizmetin beklenilen performansı karşılamadığı 
durumlarda ortaya çıkan kayıp veya zararlar (Keh ve Sun, 2008: 122; 
Ueltschy et al., 2004: 61), finansal risk, ödenilen paranın, satın alınan 
ürünün beklenilen performansı göstermediği durumlarda ödenen değe-
rin karşılığının alınamadığı, diğer bir ifade ile ürüne hak edilenden faz-
la ödeme yapılması sonucunda ortaya çıkan risk (Kim et al., 2009, 206), 
zaman riski, satın alınan ürünlerin yeterli tatmin sağlamadığı durumlarda 
tüketicinin uygun ürünü bulmak, elindekini tamir ettirmek veya değiştir-
mek için zaman kaybetmesi (Roselius, 1971: 58), fiziksel risk, tüketici-
nin ürünü kullanırken veya kullandıktan sonra karşılaşabileceği, tüketi-
cinin sağlığına ve hayatına zarar verebilecek tehditler (Fuchs ve Reichel, 
2006: 84; Slevitch ve Sharma, 2008: 88), psikolojik risk, tüketicinin yap-
mış olduğu satın almanın kişiliğiyle veya özsaygısıyla uyuşmayacağı ih-
timali sonucunda ortaya çıkan risk (Pires; Stanton; Eckford, 2004: 120), 
sosyal risk, satın alınan bir ürünün tüketicinin sosyal çevresince (ailesi 
ve arkadaşları gibi) onaylanılmaması sonucunda ortaya çıkan risk (Chen 
ve He, 2003: 680) ve duyusal risk ise beş duyu organının istenmeyen et-
kilere maruz kalması sonucunda ortaya çıkan satın alma riski olarak ta-
nımlanmaktadır (Lovelock ve Wirtz, 2007). 
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Araştırma Yöntemi

Araştırmanın amacı ve önemi, değişkenleri ve hipotezleri, anakütlesi ve 
örneklemi, veri toplama süreci ile kullanılan istatistiksel analiz teknikle-
ri aşağıda açıklanmaktadır.

Araştırmanın Amacı

Bu araştırmanın amacı; (a) tüketicilerin paket tur satın alma sürecinde-
ki risk algılamalarını belirlemeye yönelik birincil veri toplamak, (b) top-
lanan veriler ışığında algılanan risk faktörlerinin demografik özelliklere, 
ülke gruplarının kültürel özelliklerine ve  ziyaret deneyimine göre fark-
lılık gösterip göstermediğini irdelemek ve (c) sınırlı sayıda da olsa ben-
zer nitelikte yapılan daha önceki çalışmaların sonuçları ile mevcut çalış-
manın sonuçlarını karşılaştırmaktır.

Araştırma Hipotezleri 

Araştırma kapsamında temel olarak Tablo1’de verilen alternatif hipotez-
lerin geçerlilikleri test edilmiştir.
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Tablo 1. Alternatif Hipotezler

Alternatif Hipotezler

Hipotez 1

H1a: 
Cinsiyet

Fonksiyonel (performans) risk boyutu cinsiyete göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Otel kaynaklı risk boyutu cinsiyete göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Ekipman kaynaklı risk boyutu cinsiyete göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Fiziksel risk boyutu cinsiyete göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu cinsiyete göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

H1b:  
Yaş 

Grupları

Fonksiyonel (performans) risk boyutu yaş gruplarına göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

Otel kaynaklı risk boyutu yaş gruplarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Ekipman kaynaklı risk boyutu yaş gruplarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Fiziksel risk boyutu yaş gruplarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu yaş gruplarına göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

H1c: 
Eğitim 

Durumu

Fonksiyonel (performans) risk boyutu eğitim durumuna göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

Otel kaynaklı risk boyutu eğitim durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Ekipman kaynaklı risk boyutu eğitim durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Fiziksel risk boyutu eğitim durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu eğitim durumuna göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

H1d: 
Medeni 
Durum

Fonksiyonel (performans) risk boyutu medeni durumuna göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

Otel kaynaklı risk boyutu medeni durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Ekipman kaynaklı risk boyutu medeni durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.
Fiziksel risk boyutu medeni durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu medeni durumuna göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.
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Alternatif Hipotezler

Hipotez 2

Fonksiyonel (performans) risk boyutu ülke gruplarının kültürel 
özelliklerine göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Otel kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının kültürel özelliklerine göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

Ekipman kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının kültürel özelliklerine 
göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Fiziksel risk boyutu ülke gruplarının kültürel özelliklerine göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının kültürel 
özelliklerine göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Hipotez 3

Fonksiyonel (performans) risk boyutu destinasyonu daha önceden 
ziyaret etme durumuna göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Otel kaynaklı risk boyutu destinasyonu daha önceden ziyaret etme 
durumuna göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Ekipman kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının destinasyonu daha 
önceden ziyaret etme durumuna göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Fiziksel risk boyutu destinasyonu daha önceden ziyaret etme durumuna 
göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu destinasyonu daha önceden ziyaret 
etme durumuna göre anlamlı farklılık göstermektedir.

Örnekleme süreci

Çalışmanın, sadece Kapadokya bölgesine yönelik olarak düzenlenen pa-
ket turların satın alımına yönelik risk algılamalarını ölçmeyi amaçlama-
sından dolayı, alan araştırmasının anakütlesini, Kapadokya’yı ziyaret 
eden yabancı turistler oluşturmaktadır. Kapadokya bölgesi her ne kadar 
Aksaray, Kayseri, Nevşehir ve Niğde illerini kapsayan bir bölge ise de 
turistik yoğunlaşmanın “Kayalık Kapadokya” denilen Göreme, Ürgüp, 
Uçhisar, Avanos, Derinkuyu, Kaymaklı ve Ihlara çevresini kapsamak-
tadır.  Kapadokya’yı ziyaret eden turistlerin tamamının listesinin elde 
edilmesinin imkansızlığından dolayı anketlerin uygulanmasında ihtimal-
li örnekleme yöntemleri kullanılamamış, zaman ve maddi imkânlar gibi 
kısıtlamaların da etkisiyle ihtimale dayalı olmayan örnekleme teknikle-
rinden olan kolayda örnekleme yöntemi tercih edilmiştir. Bu örneklem 
yönteminde, örnek içinde yer alan elemanlar istatistiksel olarak tesadüfi 
olmayan yollarla belirlenmektedir (Robson, 2002). 
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Araştırmanın zamansal ve finansal kısıtlılıkları da dikkate alınarak, 400 
örneklem hacminin ulaşılabilir olacağı varsayılmıştır. Eksik veya hata-
lı doldurulmuş anket formlarının olabileceği varsayımından hareketle 
hedeflenen 400 örnek hacminin %20’si kadar fazla anket (480 adet an-
ket), 18 yaşından büyük ve İngilizce dil bilgisine sahip yabancı turistle-
re 5 Mart 2011 ve 5 Mayıs 2011 tarihleri arasında bırak ve topla tekni-
ği ile uygulanmıştır. Anketler, yukarıda belirtilen kolayda örneklem kap-
samında Nevşehir ve İlçelerinde yer alan ve anketin uygulanmasına izin 
veren otel müdürlerine ve tur rehberlerine Kapadokya Bölgesi’ne paket 
tur satın alarak gelen yabancı turistlere doldurtmaları için bırakılmış ve 
daha sonra belirli periyotlarla (iki haftada bir) oteller ziyaret ederek dol-
durulan anketler  geri toplanmıştır. Eksik ve hatalı doldurulan anketlerin 
elenmesi sonucu 426 adet anket istatistiksel analizlere tabi tutulmuştur.  

Birincil Veri Toplama Aracı 

Anketin oluşturulmasında izlenen ilk aşamada, araştırmanın amacı doğ-
rultusunda çalışmanın teorik kısmında incelenen faktörler dikkate alı-
narak madde havuzu oluşturulmuştur. Bu havuzun oluşturulmasında 
Mitchell ve Vassos (1998)’un deniz-kum-güneş odaklı paket turlara yö-
nelik risk algılamasını değerlendirmek amacıyla uyguladığı çalışma te-
mel alınmıştır. Fakat mevcut çalışmanın daha çok kültürel odaklı bir des-
tinasyon olan Kapadokya’ya düzenlenen paket turlara yönelik olarak yü-
rütülmesinden dolayı pilot uygulamalar ile uzman görüşleri doğrultusun-
da çalışmanın amacına uygun olacak şekilde uyarlamalar yapılmıştır.

Birincil Verilerin Analizi 

Verilerin analiz edilmesi için günümüzde yaygın olarak kullanılan SPSS 
15.0 “Sosyal Bilimler için İstatistik Paket Programı”ndan faydalanılmış-
tır. Çalışmanın bulgularının değerlendirilmesinde genel olarak tanım-
layıcı istatistik teknikleri kullanılmıştuır. Çalışmada öncelikle verilerin 
merkezi eğilim ölçütlerine yer verilmiştir. Veri toplarken kullanılan beşli 
Likert tipi ölçeğinin parametrik olmayan veri sağlamasından ve merkezi 
eğilim ölçütlerine bakıldığında ise verilerin simetrik dağılım gösterme-
diğinin anlaşılmasından dolayı çalışmada elde edilen verilerin analizin-
de parametrik olmayan testler kullanılmıştır. Bu bağlamda, tüketicilerin 
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paket tur tatili satın alımlarında etkili olabilecek risk faktörlerinin (ba-
ğımlı değişkenlerin)  demografik özellikler (bağımsız değişkenler) açı-
sından anlamlı bir farklılık gösterip göstermediğini değerlendirebilmek 
için, bağımsız değişkenlerin nominal (kategorik), bağımlı değişkenlerin 
ise ordinal (sıralanmış) veri olma özelliğini taşımasından ve ordinal ve-
rilerin merkezi eğilim ölçütlerinin simetrik olmayan dağılım özelliğin-
de bulunmasından ötürü bağımlı değişkenlerle; (a) iki seçenekli bağım-
sız değişken arasında anlamlı bir farklılık bulunup bulunmadığına bakıl-
mak istendiğinde uygulanacak test parametrik olmayan MannWhitney 
U testi ve (b) ikiden fazla seçenekli bağımsız değişken arasında anlam-
lı bir farklılık gösterip göstermediğine bakılmak istendiğinde uygulana-
cak test ise yine parametrik olmayan Kruskal-Wallis H testi olduğundan 
(Karamustafa, Güllü, Acar ve Ulama, 2010, 106), bu iki test uygulan-
mıştır.

Yukarıda da belirtildiği üzere, veriler her ne kadar parametrik testler için 
gerekli şartları sağlama açısından sorunlu olsa da, analizlerde hassasi-
yeti daha fazla olan parametrik farklılık testlerinden ANOVA ve t-testi 
sonuçlarının parametrik olmayan farklılık testlerinden Kruskal-Wallis H 
ve MannWhitney U testlerinin sonuçlarından farklılaşmadığı görülmüş-
tür. Bu nedenle, parametrik özellik taşıyan faktör analizinin uygulanabi-
leceği anlaşılmış ve faktör analizinin uygulanmasının ardından yukarı-
da değinilen farklılıkların bulunup bulunmadığına parametrik olmayan 
Kruskal-Wallis H ve MannWhitney U testleri kullanılarak faktör anali-
zi sonucunda ortaya çıkan boyutlar açısından bakılmıştır. Bu çalışma-
da parametrik ve parametrik olmayan testlerin bir arada değerlendirile-
rek istatistiksel analizlerin yapılmasıyla veri analizine zenginlik katılma-
sı amaçlanmıştır. Buna paralel olarak, çalışmada ortaya çıkan risk fak-
törlerinin kullanılan risk ölçeği ile anlamlı bir ilişkisinin bulunup bulun-
madığını ölçmek amacıyla parametrik olmayan sıra korelasyonu uygu-
lanmıştır. 

Bulgular ve Değerlendirme

Tablo 2’de örneklemin demografik özelliklerine ilişkin bilgilere yer ve-
rilmektedir. Buna göre, katılımcıların %54,2’si kadınlardan ve %45,8’i 
erkeklerden oluşmaktadır.
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Tablo 2. Örnek Grubun Demografik Özellikleri

CİNSİYET (n) %

Erkek 193 45,8

Kadın 228 54,2

Toplam 421 100,0

YAŞ GRUBU (n) %
25 ve Altı 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 Üzeri 119 29,0
Toplam 410 100,0

EĞİTİM (n) %

İlköğretim ve Lise 251 61,7

Lisans 121 29,7
Lisansüstü 33 8,1
Toplam 407 100,0

MEDENİ DURUM (n) %

Evli 273 67,4
Bekar 132 32,6
Toplam 405 100,0

DİN (n) %

Hıristiyan 207 51,2
Budizm-Taoizm 59 14,6

Şintoizm 38 9,4

Müslüman 2 0,5

Herhangi bir dine mensup olmayan 98 24,3

Toplam 404 100,0

Katılımcıların %25,6’sı 46-55 yaş grubunda ve %29’u 65 ve üzeri yaş 
grubunda yer almaktadır. Orta yaş üstü katılımcılar olarak adlandırıla-
bilecek bu iki yaş grubunda yer alanların toplam oranı yaklaşık %55’tir. 
Kapadokya Bölgesi’ni ziyaret edenlerin genelde yetişkin, orta yaşlı ve yaş-
lı gruplardan oluştuğu dikkate alınırsa (Akoğlan ve Karamustafa, 1993: 
30), bu çalışmanın örnekleminin de bu yaş grubuyla temsil edilmesinin 
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doğal olduğu söylenebilir. Katılımcıların yaklaşık %62’sinin ilköğretim ve 
lise mezunu olduğu, %67,4’ünün evli olduğu ve büyük bir çoğunluğunun 
Hıristiyanlık dinine mensup oldukları görülmektedir (%51,2).

Tablo 3. Ankete Cevap Verenlerin Geldikleri Ülkelere Göre Coğrafi 

Gruplandırma

Asya Grubu Avustralya Grubu Kuzey Amerika 
Grubu Avrupa Grubu

Ülke Adı Sayı Ülke Adı Sayı Ülke Adı Sayı Ülke Adı Sayı

Hong Kong 85 Avustralya 39 A.B.D. 70 İngiltere 60

Çin 30 Yeni 

Zelanda
18 Kanada 17 Almanya 43

Japonya 64

Toplam 179 Toplam 57 Toplam 87 Toplam 103

Katılımcıların yaşadıkları ülkeler, birbirine olan coğrafik yakınlıkları dik-
kate alınarak Asya Grubu, Kuzey Amerika Grubu, Avustralya Grubu ve 
Avrupa Grubu olarak dört grupta toplanabilir (bkz. Tablo 3). Örneklem 
kapsamındaki turistlerin çoğunlukla Asya Grubu ülkelerden gelen turist-
lerden oluştuğu görülmektedir.

Tablo 4. Katılımcıların Kapadokya’yı Daha Önce Ziyaret Edip Etmeme 
Durumu

Kapadokya’yı Daha Önceden Ziyaret Etme 
Durumu

n %

Kapadokya’ya daha önce gelmiş olanlar 53 12,5

Kapadokya’ya ilk kez gelenler 372 87,5

Toplam 425 100,0

Tablo 4’de görüleceği üzere katılımcıların %87,5’lik büyük bir oranı 
Kapadokya’yı daha önce ziyaret etmediklerini belirtmişlerdir.  

Çalışmada kullanılan risk algılaması ölçeğinde yer alan önermelere iliş-
kin merkezi eğilim ölçütleri ve standart sapma değerleri ile aritmetik or-
talama sıralamaları Tablo 5’de verilmiştir.
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Tablo 5. Risk Algılamalarına Yönelik İfadelerin Merkezi Eğilim Ölçütleri

Paket Tur Satın Alma Karar Sürecindeki 
Algılanan Riske Yönelik İfadeler

(n
)
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rt
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ı

Müzelerin iyi donanıma sahip olmaması (bilgilerin 
okunabilir olmaması, iletişim eksikliği gibi)

426 3,83 0,397 1

Tur süresince ziyaret edilen mekanlara yeterince 
zaman ayrılmaması sonucu turun telaş içinde 
geçmesi

426 3,82 0,412 2

Yerel halkın tutum ve davranışlarının arkadaşça 
olmaması

426 3,81 0,408 3

Otel manzarasının çevredeki inşaat nedeniyle 
kapanması

425 3,81 0,418 4

Satıcıların tutum ve davranışlarının etik ve dürüst 
olmaması

426 3,81 0,414 5

Hırsızlığa maruz kalma (soyulma) 426 3,80 0,434 6

Tur otobüsünün konforlu olmaması 426 3,80 0,429 7

Otelin çok gürültülü olması 426 3,78 0,441 8

Otelin bazı hizmetlerini durdurması 
(Türk hamamı, sauna, havuz gibi)

426 3,77 0,442 9

Tur rehberinin tur operatörüyle anlaşmazlık yaşaması 426 3,77 0,437 10

Otelin çekim yerlerine uzak olması 426 3,72 0,458 11

Otel odalarında bukle hizmeti sağlanmaması 422 3,67 0,477 12

Tur operatörünün iflas etmesi 416 3,67 0,546 13

Rehberin bireylere yeteri kadar özel ilgi 
göstermemesi

425 3,65 0,496 14

Tur esnasında sunulan yemeklerin beklediğim lezzet 
ve kalitede olmaması

426 3,63 0,496 15

Tatil süresince şiddete maruz kalma veya tanıklık 
etme

425 3,63 0,497 16

Tatil esnasında doğal felaketlerin 
(deprem ve sel gibi) olması

425 3,61 0,486 17

Otel personeline bahşiş vermemekten dolayı iyi 
davranılmama

426 3,61 0,487 18
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Tur rehberinin destinasyonla ilgili tecrübesinin 
olmaması

426 3,61 0,491 19

Otelin broşürde gösterildiği kadar iyi olmaması 424 3,59 0,524 20

Tur operatörünün paket tatilin içeriğinde son dakika 
değişikliği yapması 

423 3,59 0,520 21

Teknik ve mekanik nedenlerden dolayı uçuşun 
ertelenmesi 

426 3,58 0,556 22

Tatil esnasında sosyal ve politik kargaşaların 
yaşanabilmesi

426 3,58 0,502 23

Otelde nakit ödeme dışındaki ödeme türlerinin 
(seyahat çeki, kredi kartı, döviz alımı gibi) 
kullanılmaması 

425 3,58 0,508 24

Yağmur, rüzgar ve soğuk gibi kötü  hava şartlarının 
tatilimi aksatması

426 3,55 0,542 25

Tur operatörünün tatilimi fazla veya eksik 
rezervasyon nedeniyle iptal etmesi

426 3,55 0,516 26

Otelde sunulan yemeklerin beklediğim lezzet ve 
kalitede olmaması

426 3,54 0,516 27

Konaklayacağım otelin güvenliğinin yetersiz olması 426 3,54 0,512 28

Transfer servisinin (shuttle) gecikmesi 424 3,54 0,577 29

Tur rehberinin aktivitelere eşlik etmemesi 426 3,54 0,530 30

Otel odalarının banyo ve tuvaletlerinin kirli olması 426 3,53 0,517 31

Tur grubundan koparak kaybolma 425 3,53 0,508 32

Otelin ekstralar için normalden fazla ücret talep 
etmesi

425 3,52 0,532 33

Havaalanında, otelde veya ilgili transfer esnasında 
bagajımın kaybolması veya gecikmesi  

425 3,50 0,523 34

Broşürde belirtilmemesine rağmen tur operatörünün 
ek fiyatlar talep edebilmesi

426 3,47 0,509 35

Tur rehberinin aksi ve anlaşılmaz olması 426 3,47 0,527 36

Otel ve tur operatörü arasında anlaşmazlıkların 
yaşanması

424 3,46 0,526 37

* 1 Kesinlikle Katılmıyorum,......................................, 5 Kesinlikle Katılıyorum
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Genel olarak bir değerlendirme yapıldığında katılımcıların 37 önermeye 
ilişkin katılımlarının orta ve üzeri olduğu gözlemlenmektedir. Aritmetik 
ortalamalar dikkate alınarak Tablo 5’e bakıldığında “müzelerin iyi dona-
nıma sahip olmaması (bilgilerin okunabilir olmaması, iletişim eksikliği 
gibi) (3,833)” ifadesi birinci sırada yer almaktadır.  Bunu sırasıyla “tur 
süresince ziyaret edilen mekanlara yeterince zaman ayrılmaması sonucu 
turun telaş içinde geçmesi (3,82)” ve “yerel halkın tutum ve davranışla-
rının arkadaşça olmaması (3,81)” ifadeleri takip etmektedir. Diğer yan-
dan “tur rehberinin tur operatörüyle anlaşmazlık yaşaması (3,46)”, “tur 
rehberinin aksi ve anlaşılmaz olması (3,47)” ve “broşürde belirtilmeme-
sine rağmen tur operatörünün ek fiyatlar talep edebilmesi (3,47)” ifadele-
ri en son sırada yer almaktadır.  Bu bağlamda Kapadokya’yı ziyaret eden 
turistlerin bu destinasyona yönelik paket tur satın alımlarında daha çok 
müzelerdeki yetersiz donanım, tur süresince ziyaret edilen yerlere yete-
rince vakit ayrılamaması ve yerel halkın tutum ve davranışlarının arka-
daşça olmaması ifadelerine yönelik risk algılamalarının ağır bastığı söy-
lenebilir. 

Tüketicilerin satın alma karar sürecini etkileyen risk algılamalarını be-
lirlemeye yönelik geliştirilen 37 önermeyi belirli boyutlar etrafında top-
lamak amacıyla faktör analizi uygulanmıştır. Faktör analizinin bir çalış-
mada yapılabilmesi için bazı şartları sağlaması gerekmektedir. Faktör 
analizinin geçerliliğini gösteren ilk test “KMO (Kaiser-Maier-Olkin)” 
testidir. KMO testi örneklem yeterliğini ölçmeye yarayan bir test olup 
bir oran temsil eder ve bu oranın %60’ın üstünde olması gerekmek-
tedir (Nakip, 2006, 429). Diğer bir test, Barlett tarafından geliştirilen 
“Küresellik (Sphericity)” testidir ve anakütle içindeki değişkenler ara-
sında bir ilişkinin var olup olmadığını test eder.   Bu çalışmada KMO ör-
neklem yeterlilik oranı 0,918 olarak tespit edilmiştir. Diğer yandan küre-
sellik testi ise anlamlı bulunmuştur (p<0.001). Dolayısıyla verilerin fak-
tör analizi için taşıması gereken minimum değerler sağlandığından dola-
yı faktör analizinin yapılabileceği anlaşılmıştır. Diğer yandan, her ne ka-
dar kullanılan faktörlerin veri setine uygunluğu anlaşılsa da, her bir de-
ğişkenin toplam faktöre ne derecede katkı sağladığının görülmesi ge-
rekmektedir. Bunun için de anti-image korelasyon matrisine bakmak 
ve matristeki her bir değişkenin köşegen değerlerinin 0,5’ten küçük ol-
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madığının görülmesi gerekmektedir (Altunışık, Coşkun, Bayraktaroğlu; 
Yıldırım, 2005, 345). Çalışmada kullanılan veri setinde her bir değişke-
nin köşegen değerleri 0,855 ve 0,966 aralığında tespit edilip kabul edile-
bilir değerlerde olduğu anlaşılmıştır.  

Çalışmada faktör sayısının belirlenmesinde ise özdeğerleri birden bü-
yük olan (eigenvalue > 1) değişkenler ve sosyal alanlarda faktörlerin bi-
rikimli toplam varyans değerinin %60 ve üzeri olması gerekliliği (Nakip, 
2006, 431-432) göz önünde bulundurulmuştur. Fakat pratikte arzu edilen 
bu %60 oranının bazı araştırmacılara göre ise asgari  %50 olarak kabul 
edildiği (Altunışık, Coşkun, Bayraktaroğlu ve Yıldırım, 2007: 233) ve 
hatta bazı kaynaklarda ise %40 ile %60 arasındaki oranların (Tavşancıl, 
2002: 48) yeterli kabul edilebildiği de görülmektedir. Bunun yanında 
her bir faktörün güvenilirliğinin sayısal olarak bulunması gerekmektedir 
ve bu değerin %70 ve üzeri olması veya soru sayısı az olduğunda %60 
ve üzeri olması gerekmektedir (Sipahi; Yurtkoru ve Çinko, 2006, 89). 
%70’in altında güvenilirlik katsayısına sahip faktörler analizden çıkarıl-
maktadır (Sipahi vd., 2006: 100).

Yukarıdaki bilgiler ışığında algılanan risk önermelerine ilişkin katılım 
sonuçlarına yönelik yapılan faktör analizinde “varimax” tekniği ile veri 
setinde yer alan 37 önerme değerlendirilmiş, Döndürülmüş Bileşenler 
Matrisi’nde (Rotated Component Matrix) çıkan faktör yükleri incelen-
miş “otel odalarının banyo ve tuvaletlerinin kirli olması” ifadesinin yal-
nız kaldığı görülmüş ve bu sebeple analizden çıkarılmıştır. Daha sonra 
veriler tekrar faktör analizine tabi tutulmuştur. Bunun sonucunda özde-
ğeri 1’den büyük olan ve toplam varyansın %59,663’ünü açıklayan yedi 
faktör bulunmuştur. Ortaya çıkan bu yedi faktöre yönelik yapılan güve-
nilirlik testinde, bir faktör “otelde sunulan yemeklerin beklediğim lezzet 
ve kalitede olmaması” ve “transfer servisinin (shuttle) gecikmesi” şek-
lindeki iki önermeden oluştuğu için Cronbach’s Alpha değeri hesaplana-
mamış ve bu ifadeler veri setinden çıkarılmıştır. Daha sonra uygulanan 
faktör analizinde benzeri bir durumla karşılaşılmış ve yine iki önerme-
den oluşan “otelin ekstralar için normalden fazla ücret talep etmesi” ve 
“otel ve tur operatörü arasında anlaşmazlıkların yaşanması” önermeleri 
veri setinden çıkarılmış ve faktör analizi tekrar edilmiştir. Geriye kalan 
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önermelere uygulanan analiz sonrası “tatil süresince şiddete maruz kal-
ma veya tanıklık etme” ve “tatil esnasında sosyal ve politik kargaşaların 
yaşanabilmesi” önermelerinin ait oldukları faktörlerin güvenilirlik sevi-
yelerini düşürdüğü anlaşılmış ve bu önermeler de çıkarılarak veri seti 
tekrar faktör analizine tabi tutulmuştur. Değişkenlerin böylece yedi kez 
rotasyona tabi tutulmasının ardından özdeğeri 1’den büyük olan ve top-
lam varyansın %58,565’ini açıklayan ve toplamda 30 önermeden oluşan 
beş boyut elde edilmiştir. Böylece faktör analizi ile elde edilen beş boyu-
tun içerdiği değişkeler bakımından daha kolay tanımlanabilmesini sağla-
yan döndürülmüş bileşenler matrisinde boyutların içerikleri belirlenmiş 
ve belirlenen boyutlar Tablo 6’da sunulmuştur.

Çalışmada kullanılan ölçeğin güvenilirliği ve iç tutarlılık testleri; 
Cronbach’s Alpha katsayısı ve madde-toplam puan korelasyonu ile de-
ğerlendirilmiştir.  İç tutarlılığın dayandığı temel görüş, her ölçme aracı-
nın belli bir amacı gerçekleştirmek (bir bütünü oluşturmak) üzere, birbi-
rinden deneysel olarak bağımsız ünitelerden oluştuğu ve bunların bir bü-
tün içinde, bilinen ve birbirine eşit ağırlıklara sahip olduğu varsayımıdır 
(Karasar, 1995). 

Tüketicilerin satın alma karar sürecinde risk algılamalarını tespit eden ve 
37 önermeden oluşan ölçeğin bir bütün olarak güvenilirliğini belirlemek 
üzere güvenilirlik analizi yapılmış ve Cronbach’s Alpha güvenilirlik kat-
sayısı “0,932” olarak hesaplanmıştır. Bu yüksek bir değerdir ve kullanı-
lan ölçeğin güvenilir olduğunu ifade eder. Çünkü güvenilirlik katsayısın-
da alt sınır genellikle 0,70 olarak kabul edilmektedir (Sipahi, Yurtkoru 
ve Çinko, 2006). Önerme seçiminde kabul edilebilir korelasyon katsayı-
sının ise 0,25’ten büyük olması önerilmektedir (Karamustafa ve diğer-
leri, 2010). 

Tablo 6’dan görüleceği üzere “fonksiyonel risk” olarak adlandırılan bo-
yuta ilişkin sekiz önermenin Cronbach’s Alpha güvenilirlik katsayı-
sı 0,923, “otel hizmetleri kaynaklı risk” olarak adlandırılan boyuta iliş-
kin beş önermenin Cronbach’s Alpha güvenilirlik katsayısı 0,814, “ekip-
man kaynaklı risk” olarak adlandırılan boyuta ilişkin yedi önermenin 
Cronbach’s Alpha güvenilirlik katsayısı 0,816, “paket turu destekleyici 
hizmetlere yönelik risk” olarak adlandırılan boyuta ilişkin altı önerme-
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nin Cronbach’s Alpha güvenilirlik katsayısı 0,762 ve “tur operatörü kay-
naklı risk” olarak adlandırılan boyuta ilişkin beş önermenin Cronbach’s 
Alpha güvenilirlik katsayısı ise 0,701 olarak hesaplanmıştır. Ölçeği oluş-
turan önermelerin ölçeğin bütünü ile ne derece ilişkili olduğunu ifade 
eden madde-toplam puan korelasyon katsayıları 0,375 ile 0,810 arasın-
da istatistiksel olarak anlamlı bulunmuştur.

Tablo 6. Risk Algılaması Değişkenlerine Katılım Sonuçlarına Göre Faktör Analizi

Boyutlar Özdeğer
Varyans 
Oranı

Birikimli 
Varyans 
Oranı

Faktör 
Yükleri

Faktörlerin
Cronbach’s 

Alpha 
Değerleri

Faktör 1: Fonksiyo-
nel (Performans) Risk

10,165 33,884 19,106 0,923

Yerel halkın tutum ve 
davranışlarının arka-
daşça olmaması

0,856

Tur süresince ziyaret 
edilen mekanlara yete-
rince zaman ayrılma-
ması sonucu turun te-
laş içinde geçmesi

0,825

 Müzelerin iyi dona-
nıma sahip olmaması 
(bilgilerin okunabilir 
olmaması, iletişim ek-
sikliği gibi)

0,807

Satıcıların tutum ve 
davranışlarının etik ve 
dürüst olmaması

0,806

Tur otobüsünün kon-
forlu olmaması

0,778

Hırsızlığa maruz kal-
ma (soyulma)

0,755

Otelin bazı hizmetle-
rini durdurması (Türk 
hamamı, sauna, ha-
vuz gibi)

0,717
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Otelin çok gürültülü 
olması

0,664

Faktör 2: Otel Hiz-
metleri Kaynaklı Risk 

3,084 10,281 29,872 0,814

Otel manzarasının 
çevredeki inşaat nede-
niyle kapanması

0,725

Otelin çekim yerlerine 
uzak olması

0,701

Tur rehberinin tur ope-
ratörüyle anlaşmazlık 
yaşaması

0,662

Otel odalarında bukle 
hizmeti sağlanmaması 

0,620

Otel personeline bah-
şiş vermemekten dola-
yı iyi davranılmama

0,604

Faktör 3: Ekipman 
Kaynaklı Risk

1,711 5,702 40,195 0,816

Tur rehberinin aktivi-
telere eşlik etmemesi

0,744

Rehberin bireylere ye-
teri kadar özel ilgi 
göstermemesi

0,684

Havaalanında, otel-
de veya ilgili transfer 
esnasında bagajımın 
kaybolması veya ge-
cikmesi  

0,626

Tur esnasında sunulan 
yemeklerin bekledi-
ğim lezzet ve kalitede 
olmaması

0,574

Tatil esnasında doğal 
felaketlerin (deprem 
ve sel gibi) olması

0,547

Otelde nakit ödeme 
dışındaki ödeme tür-
lerinin (seyahat çeki, 
kredi kartı, döviz alımı 
gibi) kullanılmaması 

0,490
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Tur grubundan kopa-
rak kaybolma 

0,398

Faktör 4: Destekleyi-
ci Hizmetler Kaynak-
lı Risk 

1,364 4,548 50,223 0,762

Yağmur, rüzgar ve so-
ğuk gibi kötü  hava 
şartlarının tatilimi ak-
satması

0,673

Tur rehberinin aksi ve 
anlaşılmaz olması

0,640

Tur operatörünün pa-
ket tatilin içeriğinde 
son dakika değişikliği 
yapması 

0,621

Teknik ve mekanik ne-
denlerden dolayı uçu-
şun ertelenmesi

0,617

Konaklayacağım ote-
lin güvenliğinin yeter-
siz olması

0,590

Otelin broşürde gös-
terildiği kadar iyi ol-
maması

0,544

Faktör 5: Tur Opera-
törü Kaynaklı Risk

1,245 4,149 58,565 0,701

Tur rehberinin desti-
nasyonla ilgili tecrü-
besinin olmaması

0,779

Broşürde belirtilme-
mesine rağmen tur 
operatörünün ek fiyat-
lar talep edebilmesi

0,764

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

0,665

Tur operatörünün iflas 
etmesi

0,540
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İçerdiği değişkenlerden (ifadelerden) dolayı “fonksiyonel (performans) 
risk” olarak adlandırılan birinci boyut diğer boyutlar içerisinde en yük-
sek varyansa sahiptir. Bu boyut toplam varyansın %33,884’ünü açık-
lamaktadır. Bu boyut; “yerel halkın tutum ve davranışlarının arkadaş-
ça olmaması”, “tur süresince ziyaret edilen mekanlara yeterince zaman 
ayrılmaması sonucu turun telaş içinde geçmesi”, “müzelerin iyi dona-
nıma sahip olmaması (bilgilerin okunabilir olmaması, iletişim eksikli-
ği gibi)”, “satıcıların tutum ve davranışlarının etik ve dürüst olmama-
sı”, “tur otobüsünün konforlu olmaması”,  “hırsızlığa maruz kalma (so-
yulma)”, “otelin bazı hizmetlerini durdurması (Türk hamamı, sauna, ha-
vuz gibi)”, ve “otelin çok gürültülü olması” ifadeleri olmak üzere toplam 
sekiz önermeden oluşmaktadır. Önermelerin faktör yükleri bakımından 
“yerel halkın tutum ve davranışlarının arkadaşça olmaması” önermesi en 
yüksek değere sahiptir (0,856).

İkinci boyut içerdiği önermeler bakımından “otel hizmetleri kaynaklı 
risk” olarak adlandırılmıştır. Bu boyut toplam varyansın %10,281’ini 
açıklamaktadır. Bu boyut; “otel manzarasının çevredeki inşaat nede-
niyle kapanması”, “otelin çekim yerlerine uzak olması”, “tur rehberi-
nin tur operatörüyle anlaşmazlık yaşaması”, “otel odalarında bukle hiz-
meti sağlanmaması ” ve “otel personeline bahşiş vermemekten dolayı 
iyi davranılmama” olmak üzere toplam beş önermeden oluşmaktadır. 
Önermelerin faktör yükleri bakımından “otel manzarasının çevredeki in-
şaat nedeniyle kapanması” önermesi en yüksek değere sahiptir (0,725).

Üçüncü boyut içerdiği değişkenler bakımından “ekipman kaynaklı risk” 
olarak adlandırılmıştır. Bu boyut toplam varyansın %5,702’sini açıkla-
maktadır. Bu boyut; “tur rehberinin aktivitelere eşlik etmemesi”, “rehbe-
rin bireylere yeteri kadar özel ilgi göstermemesi”, “havaalanında, otel-
de veya ilgili transfer esnasında bagajımın kaybolması veya gecikme-
si”, “tur esnasında sunulan yemeklerin beklediğim lezzet ve kalitede ol-
maması”, “tatil esnasında doğal felaketlerin (deprem ve sel gibi) olma-
sı”, “otelde seyahat çeklerinin bozdurulamaması, para değişiminin yapı-
lamaması veya kredi kartının kullanılamaması” ve “tur grubundan ko-
parak kaybolma” olmak üzere toplam yedi önermeden oluşmaktadır. 
Önermelerin faktör yükleri bakımından “tur rehberinin aktivitelere eşlik 
etmemesi” önermesi en yüksek değere sahiptir (0,744).
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Dördüncü boyut içerdiği değişkenler bakımından “destekleyici hizmet-
ler kaynaklı risk” olarak adlandırılmıştır. Bu boyut toplam varyansın 
%4,458’ini açıklamaktadır. Bu boyut; “yağmur, rüzgar ve soğuk gibi 
kötü  hava şartlarının tatilimi aksatması”, “tur rehberinin aksi ve anla-
şılmaz olması”, “tur operatörünün paket tatilin içeriğini değiştirmesi”, 
“teknik ve mekanik nedenlerden dolayı uçuşun ertelenmesi”, “konakla-
yacağım otelin güvenliğinin yetersiz olması” ve “otelin broşürde göste-
rildiği kadar iyi olmaması” olmak üzere toplam altı önermeden oluşmak-
tadır. Önermelerin faktör yükleri bakımından “yağmur, rüzgar ve soğuk 
gibi kötü  hava şartlarının tatilimi aksatması” önermesi en yüksek değe-
re sahiptir (0,673).

“tur operatörü kaynaklı risk” olarak adlandırılan beşinci ve son boyut; 
“tur rehberinin destinasyonla ilgili tecrübesinin olmaması”, “broşürde 
belirtilmemesine rağmen tur operatörünün ek fiyatlar talep edebilmesi”, 
“tur operatörünün tatilimi fazla veya eksik rezervasyon nedeniyle iptal 
etmesi” ve “tur operatörünün iflas etmesi” olmak üzere toplam dört öner-
meden oluşmaktadır. Önermelerin faktör yükleri bakımından “tur rehbe-
rinin destinasyonla ilgili tecrübesinin olmaması” önermesi en yüksek de-
ğere sahiptir (0,779). Risk boyutlarına ilişkin merkezi eğilim ölçütleri ise 
Tablo 7’deki gibidir. 

Tablo 7. Risk Boyutlarına İlişkin Merkezi Eğilim Ölçütleri

Risk Boyutları
n
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Fonksiyonel (Performans) Risk 426 3,80 0,350 1

Otel Hizmetleri Kaynaklı Risk 422 3,72 0,345 2

Ekipman Kaynaklı Risk 421 3,58 0,349 3

Tur Operatörü Kaynaklı Risk 416 3,57 0,373 4

Destekleyici Hizmetler Kaynaklı Risk 421 3,55 0,359 5

Genel Toplam 402 3,66 0,270 -
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Tablo 7’de görüldüğü üzere, risk boyutları içerisinde aritmetik ortala-
ması en yüksek olan boyut “fonksiyonel risk (3,80)” boyutudur. Bunu 
“otel hizmetleri kaynaklı risk (3,72)”, “ekipman kaynaklı risk (3,58)”, 
“tur operatörü kaynaklı risk (3,57)” ve son olarak “destekleyici hizmet-
ler kaynaklı risk (3,55)” boyutları takip etmektedir. Boyutların aritmetik 
ortalama değerleri arasında çok büyük farklılık olmamasına karşın tüke-
ticilerin Kapadokya’ya yönelik en yüksek algıladıkları risk faktörlerinin 
“fonksiyonel risk” boyutuna ait olduğu söylenebilir. 

Risk Algılaması Ölçeğine Yönelik Korelasyon Analizi

Bu çalışmada kullanılan “algılanan risk” ölçeğinin; (a) fonksiyonel (per-
formans) risk, (b) otel hizmetleri kaynaklı risk, (c) ekipman kaynaklı 
risk, (d) destekleyici hizmetler kaynaklı risk ve (e) tur operatörü kaynak-
lı risk boyutlarının “algılanan risk” ölçeği ile ilişkisini ortaya koyabil-
mek amacıyla korelasyon analizi yapılmıştır (bkz. Tablo 8).

Tablo 8. Algılanan Risk Boyutları ve Algılanan Risk Ölçeği  Arasındaki İlişki

Algılanan Risk Boyutları

Algılanan Risk Ölçeği

n
Sıra Korelasyonu
(Sperman’s rho)

Fonksiyonel (Performans) Risk 402 0,885**

Otel Kaynaklı Risk 402 0,900**

Ekipman Kaynaklı Risk 400 0,837**

Fiziksel Risk 401 0,858**

Tur Operatörü Kaynaklı Risk 401 0,790**

**: Test %95 güven düzeyinde yapılmıştır ve sonuçlar %99 olasılıkta anlamlı bulun-

muştur.

Tablo 8‘deki korelasyon değerlerine bakıldığında, “algılanan risk” bo-
yutları ile “algılanan risk” ölçeği arasında anlamlı doğru, yönlü (pozitif) 
ve kuvvetli bir ilişki (korelasyon) bulunmaktadır. “Algılanan risk” ölçe-
ği ile “algılanan risk” boyutları arsındaki ilişkiye tek tek bakıldığında, en 
yüksek korelasyonun “ekipman kaynaklı risk” boyutunda ortaya çıktığı 
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görülmektedir (rs=0.855). Diğer boyutlar ile “algılanan risk” ölçeği ara-
sındaki ilişki, sırasıyla, “otel hizmetleri kaynaklı risk” (rs=0.798), “des-
tekleyici hizmetler kaynaklı risk” (rs=0.774), “fonksiyonel (performans) 
risk” (rs=0.712) ve “tur operatörü kaynaklı risk” (rs=0.579) olarak tes-
pit edilmiştir. 

Risk Algılaması Faktörlerinin Katılımcıların Demografik 
Özelliklerine Göre Karşılaştırması  

Ankete cevap verenlerin risk algılaması faktörleri ile ilgili değerlendir-
me düzeylerinin (bağımlı değişkenlerin) bir takım demografik özellikler 
(bağımsız değişkenler) açısından anlamlı bir farklılık gösterip gösterme-
diğini değerlendirebilmek için Mann- Whitney U testi ve Kruskal-Wallis 
H testi uygulanmıştır. Katılımcıların risk algılamalarını cinsiyet, mede-
ni durum ve Kapadokya’yı daha önce ziyaret etme durumuna göre karşı-
laştırmak amacıyla Mann-Whitney U testi uygulanmıştır (bkz. Tablo 9).

Tablo 9. Algılanan Risk Boyutlarının Katılımcıların Cinsiyet ve Medeni 

Durumlarına Göre Karşılaştırılması

Boyutlar

Test İstatistiği (Mann-Whitney U Testi)

Cinsiyet

Sıra 
Numaraları 
Ortalaması

Mann-
Whitney U

Wilcoxon W Z p

Fonksiyonel 
(Performans) 

Risk

Erkek 199,45
19772,000 38493,000 -2,032 0,042

Kadın 220,78

Ekipman 
Kaynaklı 

Risk

Erkek 194,52
18813,500 36958,500 -2,198 0,028

Kadın 220,25

Destekleyici 
Hizmetler 
Kaynaklı 

Risk

Erkek 194,71
18855,500 37383,500 -2,190 0,029

Kadın 220,32

Boyutlar
Medeni 
Durum

Sıra 
Numaraları 
Ortalaması

Mann-
Whitney U

Wilcoxon W Z p

Fonksiyonel 
(Performans) 

Risk

   Evli 211,00
15833,000 24611,000 -2,257 0,024

   Bekar 186,45
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Tur 
Operatörü 
Kaynaklı 

Risk

   Evli 207,15
14911,500 23296,500 -2,212 0,027

Bekar 180,59

Boyutlar

Kapadokya’da 
Daha Önce 
Bulunma 
Durumu

Sıra 
Numaraları 
Ortalaması

Mann-
Whitney U

Wilcoxon W Z p

Otel 
Hizmetleri 
Kaynaklı 

Risk 

Evet 203,50
6660,000 75295,000 -3,576 0,001

Hayır 265,41

Ekipman 
Kaynaklı 

Risk

Evet 205,11
7746,000 75274,000 -2,422 0,015

Hayır 247,85

Tur 
Operatörü 
Kaynaklı 

Risk

Evet 201,75
6678,500 73839,500 -2,967 0,003

Hayır 254,70

1. Test %95 güven düzeyinde yapılmıştır ve sonuçlar %95 olasılıkta anlamlı bulun-
muştur.

2. Tabloda, sadece anlamlı farklılık gösteren faktörlere ilişkin sonuçlara yer verilmiştir

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda, bazı boyutların katılım-
cıların cinsiyetlerine, medeni durumlarına ve Kapadokya’yı daha ön-
ceden ziyaret etme durumlarına göre istatistiksel olarak anlamlı farklı-
lıklar gösterdiği tespit edilmiştir. Cinsiyetlerine göre yapılan karşılaştır-
manın sonuçları değerlendirildiğinde, kadın katılımcıların “fonksiyonel 
(performans) risk”, “ekipman kaynaklı risk” ve “destekleyici hizmetler 
kaynaklı risk” algılamalarının erkeklere göre daha yüksek olduğu anla-
şılmaktadır. Bunun nedeni olarak, kadınların duygusal açıdan daha has-
sas ve kırılgan olmaları sonucunda yapmış oldukları satın almaların do-
ğuracağı olası olumsuz sonuçlardan kaçınma yönünde hareket etmeleri 
gösterilebilir. Medeni durumlarına göre yapılan karşılaştırmanın sonuç-
ları değerlendirildiğinde ise, evlilerin “fonksiyonel (performans) risk” ve 
“tur operatörü kaynaklı risk” algılamalarının bekarlara göre daha yük-
sek olduğu söylenebilir. Bunun nedeni olarak, benzer nitelikteki çalışma-
larda da değinildiği gibi, evlilerde aile fertlerinin her birinin satın alma 
karar sürecinde aktif rol oynaması ve satın alma kararında aile bireyle-
rinin etkili olması gösterilebilir. Mevcut çalışmada kadın katılımcıların 
daha fazla risk algılamasına sahip olması sonucu da bu görüşü destek-
ler niteliktedir. Katılımcıların daha önceden Kapadokya’yı ziyaret etme 
durumlarına göre yapılan karşılaştırmanın sonuçları değerlendirildiğin-
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de, Kapadokya’da daha önce bulunmayan katılımcıların “otel hizmet-
leri kaynaklı risk”, “ekipman kaynaklı risk” ve “tur operatörü kaynak-
lı risk” algılamalarının Kapadokya’da daha önce bulunan katılımcılara 
göre daha yüksek olduğu söylenebilir. Bu bağlamda, Plog (1974)’ un ça-
lışmasındaki dışa dönük (allosentrik) ve içe dönük (psikosentrik) turist 
tiplemesini hatırlamak gerekirse; dışa dönük kişilik tipinin içe dönük ki-
şiliğe göre turizm hareketine katılmada daha aktif ve daha hareketli ol-
duğu, içe dönük bireylerin ise tam tersi tutum sergiledikleri, seyahat es-
nasında çok tutucu oldukları ve aynı destinasyona birçok kez tekrar ziya-
retlerde bulundukları söylenebilir.

Katılımcıların yaş gruplarına, eğitimlerine ve kültürel özelliklerine göre 
karşılaştırılması amacıyla Kruskall-Wallis H testi uygulanmıştır (bkz. 
Tablo10).

Tablo 10. Algılanan Risk Boyutlarının Katılımcıların Yaşlarına, Eğitimlerine ve 

Ülke Gruplarına Dayalı Kültürel Özelliklerine Göre Karşılaştırılması

Boyutlar

Test İstatistiği (Kruskall-Wallis H Testi)

Yaş Grupları
X2 s.d. p25 ve 

altı
26-35 36-45 46-55 56-65

65 ve 
üzeri

Fonksiyonel 
(Performans) 
Risk

175,19 213,10 181,04 214,86 144,50 228,28 17,407 5 0,040

Ekipman 
Kaynaklı 
Risk

173,19 204,32 211,08 227,50 151,00 200,73 11,128 5 0,049

Boyutlar
Eğitim Durumları

X2 s.d. pOrta 
öğretim

Lisans Lisansüstü Diğer

Tur 
Operatörü 
Kaynaklı 
Risk 

210,41 172,99 205,83 247,00 9,376 3 0,025

Boyutlar

Ülke Gruplarına Dayalı Kültürel Özellikler

X2 s.d. p
 Asya Grubu

Avustralya 
Grubu

Kuzey 
Amerika 
Grubu

Avrupa
Grubu

Fonksiyonel 
(Performans) 
Risk

209,90 193,45 258,37 192,95 20,739 3 0,001

1. Test %95 güven düzeyinde yapılmıştır ve sonuçlar %95 olasılıkta anlamlı bulun-

muştur.

2. Tabloda, sadece anlamlı farklılık gösteren faktörlere ilişkin sonuçlara yer verilmiştir



132

Tüketici ve Tüketim Araştırmaları Dergisi

Kurtuluş KARAMUSTAFA / Emre ERBAŞ

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda, bazı boyutların katılımcı-
ların yaşlarına, eğitimlerine ve ülke gruplarına dayalı kültürel özellikle-
rine göre istatistiksel olarak anlamlı farklılıklar gösterdiği tespit edilmiş-
tir. Yaş gruplarına göre yapılan karşılaştırmanın sonuçları değerlendiril-
diğinde, yaşlılardan oluşan grubun (65 ve üzeri) “fonksiyonel risk” algı-
laması diğer yaş gruplarına göre daha yüksek olduğu, “ekipman kaynak-
lı risk” algılamasının ise 46-55 yaş grubunca diğer yaş gruplarına göre 
daha çok yüksek olduğu, her iki boyuta yönelik risk algılamasının en dü-
şük olduğu grubun ise 56-65 yaş grubu olduğu görülmektedir. Özellikle, 
tur otobüsünün konforlu olmaması, otelin gürültülü olması, turun yaş-
lılar için kısa zamanlarda gerçekleştiği algısı sonucu turun telaş içinde 
geçtiğinin düşünülmesi, müzelerin iyi donanıma sahip olmaması (bilgi-
lerin okunaklığı ve iletişim problemi gibi) önermelerinden kaynaklanan 
yüksek risk algılamasına yaşlılığın vermiş olduğu zorlukların sebep ol-
duğu söylenebilir. Eğitim düzeylerine göre yapılan karşılaştırmanın so-
nuçları değerlendirildiğinde, lisans mezunu katılımcıların “tur operatö-
rü kaynaklı risk” algılamalarının diğer eğitim düzeyindeki katılımcılara 
göre daha düşük olduğu görülmektedir. Bunun nedeni olarak, tatil seçimi 
yaparken eğitim seviyesi yüksek bireylerin farklı kaynaklardan bilgi ara-
yışına girmeleri ve zengin bilgi birikimine sahip olmaları sonucu, bilgili-
liğin vermiş olduğu güven duygusu ile satın alma davranışını gerçekleş-
tirmeleri gösterilebilir. Ülke gruplarına dayalı kültürel özelliklere göre 
yapılan karşılaştırmanın sonuçları değerlendirildiğinde, Kuzey Amerika 
Grubunu oluşturan katılımcıların “fonksiyonel (performans) risk” algı-
lamalarının diğer ülke grubunu oluşturan katılımcılara göre daha yüksek 
olduğu görülmeketdir. Amerika Birleşik Devletleri’nin (A.B.D.) yaşamış 
olduğu 11 Eylül travması, vatandaşlarının uluslararası seyahat eğilimle-
rinde daha temkinli davranmalarına neden olduğu ve buna paralel olarak 
daha fazla risk algılamasına sahip oldukları söylenebilir. Bunun yanında, 
A.B.D.’ nin Ortadoğu’da sürdürdüğü politikalar sonucunda, burada ya-
şayan insanların A.B.D. vatandaşlarına yönelik takınabileceği olumsuz 
tutumdan etkilenebilme endişesi yaşayan A.B.D.’ li turistlerin bu bölge-
yi ziyaret etme kararlarında daha fazla risk algılamalarına neden olabil-
mekte ve bu durumun Kapadokya destinasyonuna yönelik paket tur satın 
alımlarında da ortaya çıkmış olduğu söylenebilir. 
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Demografik değişkenler (cinsiyet, yaş grubu, eğitim durumu ve mede-
ni durum) “otel hizmetleri kaynaklı risk” faktörü hariç diğer dört faktör 
açısından anlamlı farklılıklar gösterdiğinden, bu dört faktörle ilgili ola-
rak H1 alternatif (karşıt) hipotezi kabul edilmiştir. Ülke gruplarının kül-
türel özelliklerine göre farklılıkları değerlendiren H2 alternatif hipote-
zi ise sadece “fonksiyonel risk” açısından anlamlı farklılık göstererek 
kabul edilmiştir. Turistlerin daha önceden Kapadokya’yı ziyaret etmiş 
olma durumuna göre test edilen H3 alternatif hipotezi ise “otel hizmet-
leri kaynaklı risk”, “ekipman kaynaklı risk” ve “tur operatörü kaynaklı 
risk faktörleri açısından anlamlı farklılıklar göstererek kabul edilmiştir. 
(bkz. Tablo 11). 
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Tablo 11.  Alternatif Hipotezlerin Kabul veya Ret Edilmesi

Alternatif Hipotezler Kabul Ret

Hipotez 1

H1a 

Fonksiyonel (performans) risk boyutu cinsiyete göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Otel kaynaklı risk boyutu cinsiyete göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Ekipman kaynaklı risk boyutu cinsiyete göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Fiziksel risk boyutu cinsiyete göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

√

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu cinsiyete göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

√

H1b

Fonksiyonel (performans) risk boyutu yaş gruplarına 
göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Otel kaynaklı risk boyutu yaş gruplarına göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Ekipman kaynaklı risk boyutu yaş gruplarına göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Fiziksel risk boyutu yaş gruplarına göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu yaş gruplarına 
göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

H1c

Fonksiyonel (performans) risk boyutu eğitim 
durumuna göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Otel kaynaklı risk boyutu eğitim durumuna göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Ekipman kaynaklı risk boyutu eğitim durumuna göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Fiziksel risk boyutu eğitim durumuna göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu eğitim durumuna 
göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

H1d

Fonksiyonel (performans) risk boyutu medeni 
durumuna göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Otel kaynaklı risk boyutu medeni durumuna göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Ekipman kaynaklı risk boyutu medeni durumuna göre 
anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Fiziksel risk boyutu medeni durumuna göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu medeni durumuna 
göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√
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Alternatif Hipotezler Kabul Ret

Hipotez 2

Fonksiyonel (performans) risk boyutu ülke 
gruplarının kültürel özelliklerine göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Otel kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının kültürel 
özelliklerine göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Ekipman kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının 
kültürel özelliklerine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

√

Fiziksel risk boyutu ülke gruplarının kültürel 
özelliklerine göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının 
kültürel özelliklerine göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

√

Hipotez 3

Fonksiyonel (performans) risk boyutu destinasyonu 
daha önceden ziyaret etme durumuna göre anlamlı 
farklılık göstermektedir.

√

Otel kaynaklı risk boyutu destinasyonu daha önceden 
ziyaret etme durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

√

Ekipman kaynaklı risk boyutu ülke gruplarının 
destinasyonu daha önceden ziyaret etme durumuna 
göre anlamlı farklılık göstermektedir.

√

Fiziksel risk boyutu destinasyonu daha önceden 
ziyaret etme durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

√

Tur operatörü kaynaklı risk boyutu destinasyonu daha 
önceden ziyaret etme durumuna göre anlamlı farklılık 
göstermektedir.

√

Sonuç

Tüketiciler, satın almış oldukları paket turların onlara neler sağlayabi-
leceğini, yaşamadan kestiremezler ve sonuçta belirsizlikle karşı karşıya 
kalırlar. Bu yüzden tüketiciler paket tur gibi soyut ve bileşik ürün özelli-
ği taşıyan ürünleri satın alma süreçlerinde çoğu kez en yüksek fayda sağ-
lamak yerine, daha az olumsuz sonuçlarla karşılaşacakları veya olum-
suzlukları en aza indirebilecekleri bir satın alma deneyimi yaşama arzu-
su içindedirler. Dolayısıyla satın alma karar sürecinde etkin bir rol oyna-
yan algılanan risk kavramı, tüketicilerin davranışlarını şekillendiren güç-
lü bir faktör olarak turizm alanında da araştırılması gereken bir konu ola-
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rak önem kazanmaktadır. Konunun öneminden hareketle bu çalışmanın, 
satın alma karar sürecinde etkin bir faktör olan algılanan riskin, destinas-
yonlara yönelik sunulan spesifik ürün niteliğindeki paket turlar bağla-
mında ele alınmasıyla mevcut literatürdeki eksikliğin giderilmesine kat-
kı sağlayacağı düşünülmektedir. Turistlerin risk algılamalarının anlaşıl-
ması, makro düzeyde turizm sektörüyle ilgili planlayıcılara, politikacıla-
ra ve diğer yandan özellikle paket turu düzenleyici konumunda bulunan 
ve uluslararası turizm akışını yönlendirme gücüne sahip olabilen tur ope-
ratörlerine de önemli katkılar sağlayacağı düşünülmektedir. Bu yönüyle 
güçlü bir konumda olan tur operatörlerinin paket tur oluşumunda izleye-
cekleri politikaları belirlerken tüketicilerin risk algılamalarını da dikkate 
almaları önemli görülmektedir. Diğer bir ifade ile  tüketicilerin bir desti-
nasyona yönelik olarak düzenlenen paket turları satın alımlarında hisset-
tikleri risk faktörlerinin anlaşılması tüketicilerin satın alma davranışları-
nın anlaşılmasına da katkı sağlayacağı söylenebilir. 

Bu çalışmanın verilerine dayalı olarak yapılan analizler sonucunda, ça-
lışmada kullanılan otuz yedi önermeden; (a) müzelerin iyi donanıma sa-
hip olmaması (bilgilerin okunabilir olmaması, iletişim eksikliği gibi),  
(b) tur süresince ziyaret edilen mekanlara yeterince zaman ayrılmama-
sı sonucu turun telaş içinde geçmesi, (c) yerel halkın tutum ve davranış-
larının arkadaşça olmaması, (d) satıcıların tutum ve davranışlarının etik 
ve dürüst olmaması, (e) otel manzarasının çevredeki inşaat nedeniyle ka-
panması, (f) tur otobüsünün konforlu olmaması, (g) hırsızlığa maruz kal-
ma (soyulma), (h) otelin çok gürültülü olması, (ı) otelin bazı hizmetleri-
ni durdurması (Türk hamamı, sauna ve havuz gibi), (i) tur rehberinin tur 
operatörüyle anlaşmazlık yaşaması, (j) otelin çekim yerlerine uzak olma-
sı, (k) otel odalarında bukle hizmeti sağlanmaması, (l)  tur operatörünün 
iflas etmesi ve son olarak (m) tur rehberinin aktivitelere eşlik etmemesi, 
ifadeleri ön plana çıkmıştır. 

Paket turu hazırlayan ve sunan tur operatörleri, paket tur oluşum aşama-
sında bu yukarıda belirtilen ve ön plana çıkan unsurları göz önünde bu-
lundurmalı ve pazarlama stratejilerinde bu faktörlere yönelik tüketicile-
rin risk algılamalarını azaltıcı (markalaşma ve marka sadakati geliştir-
me, broşürlerin daha güvenilir ve bilgilendirici olmasını sağlama, paket 
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tutu satın almaya çalışan tüketicileri destinasyon hakkında bilgilendire-
rek güven duymalarını sağlama, para iade garantisi sunma ve ulaşılabi-
lir bir müşteri hizmetleri servisi sağlama gibi) faaliyetlerde bulunmalı-
dırlar. Bu tip girişimler, paket tur seçiminde risk baskısı altında olan tü-
keticilerin paket tur satın alımlarında daha rahat olmalarını ve böylece 
turların daha çekici ve satılabilir olmasını sağlayacaktır. Hizmetin ger-
çekleştirildiği destinasyonda bulunan planlayıcı ve politikacılarsa,  tü-
keticilerin algılamış olduğu risk faktörlerinin kaynağına inmeli ve ge-
rekli tespitleri yaparak bunlara yönelik yasal düzenlemelerde bulunmalı-
dır. Diğer yandan bu düzenlemelere uymaları açısından hizmet sunucu-
larını sıkı bir şekilde denetleyerek yaptırım gücünü ortaya koymalıdırlar. 
Özellikle mevcut çalışmada ön plana çıkan; (a) satıcıların etik davranış-
larda bulunmaması, (b) oteli çevreleyen inşaat faaliyetlerinden kaynak-
lanan ses ve görüntü kirliği, (c) müzelerin iyi donanımlarda bulunmama-
sı ve (d) hırsızlık ve diğer suç faaliyetleri faktörlerine yasal düzenleme-
lerle engel olmalıdırlar. 

Çalışmada yürütülen faktör analizi sonucunda geliştirilen otuz yedi öner-
meden yedisi daha önce açıklanan nedenlerden dolayı çıkarılarak; “fonk-
siyonel risk”, “otel hizmetleri kaynaklı risk ”, “ekipman kaynaklı risk”, 
“destekleyici hizmetlere yönelik risk” ve son olarak “tur operatörü kay-
naklı risk” olmak üzere beş boyut elde edilmiştir. Korelasyon analizi so-
nucunda ise “algılanan risk” boyutları ile “algılanan risk” ölçeği arasın-
daki korelasyon düzeylerinin yüksek ve birbirine yakın seviyelerde ol-
duğu görülmüştür.

“Algılanan risk” boyutlarından, diğer boyutlara göre, en yüksek aritme-
tik ortalamaya sahip olan “fonksiyonel risk” boyutuna yönelik risk al-
gılamasının en yüksek gerçekleştiği ülke grubunun ise, Kuzey Ameri-
ka Grubunun oluşturduğu ortaya çıkmıştır. Elde edilen bu boyutlara yö-
nelik uygulanan farklılık testleri sonucunda; demografik değişkenlere, 
Kapadokya’da daha önce bulunup bulunmama durumlarına göre ve ülke 
gruplarının kültürel özelliklerine göre anlamlı farklılık gösterdiği tes-
pit edilmiştir. Bu bağlamda, paket turlara yönelik pazarlama faaliyetleri-
ni yürütenlerin bu farklılıkları dikkate alarak karar vermelerinin faydalı 
olacağı önerisinde bulunulabilir.
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Bu çalışmada temel alınan Mitchell ve Vassos (1998)’un deniz-kum-
güneş ekseninde düzenlenen paket turların satın alımına yönelik olarak 
yaptıkları çalışmaya benzer bir şekilde risk algılamasının turistlerin kül-
türel özelliklerine göre farklılık gösterdiği belirlenmiştir. Çalışmalarında 
en çok algılanan risk ifadesinin “oteliniz broşürde gösterildiği gibi olma-
yabilir” olduğunu belirtmişlerdir. Fakat mevcut çalışmada bu ifade “mü-
zelerin iyi donanıma sahip olmaması (bilgilerin okunabilir olmaması, 
iletişim eksikliği gibi)” şeklinde gerçekleşmiştir. Bunun nedeni olarak, 
deniz-kum-güneş etrafında düzenlenen paket turlarda tüketicinin çekir-
dek ürün olarak otelleri algılayabilmesi ve kültür odaklı turlarda ise bu-
nun müzeler gibi kültürel unsurların algılanması ve önem sırasında ön-
celikli kabul edilmesi gösterilebilir. Diğer yandan çalışmalarında en yük-
sek algılanan risk faktörünün “ekipman riski” olduğunu tespit etmişler-
dir. Bunun nedeni olarak çalışmalarını öğrenciler üzerine yapmış olma-
ları gösterilebilir. Fakat mevcut çalışmada katılımcıların daha çok orta 
ve üzeri yaş grubundan olması “fonksiyonel risk” faktörünün daha yük-
sek olmasına neden olduğu, bu nedenle örneklem grubunun bu duruma 
sebep olduğu söylenebilir. 

Çalışmada kullanılan birincil veriler ışığında elde edilen bulguların, daha 
önce yapılan çalışmalarla 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 gösterdiği tespit edilmiştir. Bu bağlamda, uluslararası alan-
da faaliyet gösteren tur operatörlerinin farklı demografik özelliklere sa-
hip müşterilerinin paket tur satın alımında algıladıkları risk faktörlerinin 
farklılık gösterebileceğini dikkate alarak özellikle paket turların oluşum 
aşamasında yer alan dağıtım aşamasında kullanılan tutundurma faaliyet-
lerinde “algılanan risk” boyutlarını dikkate almaları yararlı olacaktır. 

Mevcut çalışmanın sadece Kapadokya Bölgesine yönelik düzenlenen 
paket turların satın alımına yönelik algılanan riski ölçmesi, algılana ris-
kin sadece paket turları kapsaması, ölçeğin 37 ifade ile sınırlandırılma-
sı, çalışmanın birincil veri toplama döneminin Mart ve Mayıs 2011 ay-
ları arasında olması, anket formlarının sadece İngilizce dilinde hazırlan-
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mış olması, geri dönmeyen anket formlarının bulunması ile çalışmanın 
zamansal ve finansal olarak birtakım kısıtlılıklarının bulunması dikkate 
alınarak bu çalışmada elde edilen sonuçların genelleştirilebileceği söyle-
nebilir. Bu bağlamda, mevcut çalışmanın kapsamı ve belirtilen sınırlılık-
lar göz önüne alınarak, gelecekte yapılacak çalışmalarda, farklı zaman-
lama, örneklem ve ana kütleler üzerinde, alan araştırmasında kullanılan 
ölçeğin benzer özelliklerdeki (kültürel faaliyetlerin yoğunlukta olduğu) 
destinasyonlara düzenlenen paket turlara yönelik risk algılamalarının öl-
çülmesinde kullanılması önerilebilir. Ayrıca benzer özellikte ve benzer 
türdeki (kültür odaklı) iki farklı destinasyona yönelik risk algılamaları-
nın belirlenmesi ve kıyaslanmasıyla, ortaya çıkan farklılıkların destinas-
yonların özelliklerinden kaynaklanıp kaynaklanmadığı da farklı bir araş-
tırma konusu olabilir. 
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