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KULTUREL ZEKA VE DAVRANISSAL NIYET ARASINDAKI
ILISKIDE ALGILANAN DEGER VE TURIST DENEYIMININ
ARACI ROLU

AHMET ASLAN

Turistler farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesime gegerken kiiltiirel farkliliklarin
olumsuz etkilerini azaltmak icin kiiltiirel zeka becerileri ve farkindaligi uygulamaya
calismaktadir. Kiiltiirel zeka, bireylerin kiiltlirler arasindaki farkliliklar: etkin bir
sekilde yonetmesini saglayan bir beceri olarak tanimlanmistir, yani yiiksek kiiltiirel
zekaya sahip olanlar daha uyumlu ve kendi kiiltiirel ortamlart digindaki kiiltiirel
ortamlarda daha iyi basa ¢ikabilirler. Ayrica kiiltiirel zeka bireylerin yerel kiiltiirii daha
Iyi anlamalarina ve yerel kiiltiire uyum saglamalarina yardimci olmaktadir. Bu durum
bireylerin algilanan degeri daha fazla kavramalarina ve yerel kiiltiirle daha giiglii bir
bag kurmasina yardimci olabilir ve sonug olarak turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret
etmelerini saglayabilir. Destinasyonda turistler i¢in algilanan deger kavrami deneyime
ve hizmete dayal: iiriinlerden meydana gelmektedir; fakat deneyime dayali tirlinlerin
turistlere unutulmaz bir turizm deneyimi yasatmasi daha olasidir. Kiiltiirleraras1 bir
ortamda turistlerin yiiksek seviyede kiiltiirel etkilesime maruz kalmalari, onlarin derin
bir kiiltiirel katilim ve biiytlik bir turist deneyimi elde etmelerini saglayarak pozitif
davranigsal niyet gelistirmelerine olanak saglamaktadir. Daha Once yapilan
calismalarin biiyiik boliimii isgorenlere ve uluslararasi 6grencilere uygulanmis olsa da
bu calisma turistlerin bakis agistyla kiiltiirel zekay1 incelemektedir. Bu kapsamda
arastirmanin amaci, Istanbul’u ziyaret eden yabanc turistlerin kiiltiirel zekalari, turizm

deneyimleri, deger algilar1 ve davranissal niyeti arasindaki iligkileri incelemektir.

Arastirmanin amacina ulasabilmek i¢in, Oncelikle literatiir taranmis ve literatiirde yer
alan calismalar 1518inda olusturulan anket uygulanmistir. Ankette kiiltiirel zeka,
algilanan deger, turist deneyimi ve davranigsal niyete iliskin sorular ile turistlerin

demografik ozelliklerini iliskin sorular yer almaktadir. Kiiltiirel turizm



destinasyonlari, kiiltiirel unsurlar1 yerinde deneyimlemek isteyen uluslararast turistleri
ceken, diinyanin en 6nemli ve en hizli biiyiiyen yerlerinden bazilar1 olarak kabul
edilmektedir. Arastirmanin evrenini Istanbul’u ziyaret eden yabanci turistler
olusturmaktadir. Kolayda 6rneklem yontemi kullanilarak toplamda 497 yabanci turiste
anket uygulanmis olup toplamda 469 gegerli anket elde edilmistir. Arastirma
sonucunda kiiltiirel zekanin algilanan deger, turist deneyimi ve davranigsal niyeti
etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica, algilanan deger ve turist deneyimimin de
davranigsal niyeti etkiledigi belirlenmistir. Bununla beraber, kiiltirel zeka ve
davranigsal niyet arasindaki iliskide algilan deger ve turist deneyiminin kismi araci
rolii oldugu tespit edilmistir. Sonug¢ olarak, bu ¢aligma kiiltiirel zeka literatiirtinii

genisletmekte ve ulasilan bilgiler dogrultusunda 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiirel Zeka, Turist Deneyimi, Algilanan Deger, Davranigsal

Niyet.



ABSTRACT

THE MEDIATING ROLE OF THE PERCEIVED VALUE AND
TOURIST EXPERIENCE IN THE RELATIONSHIP BETWEEN
CULTURAL INTELLIGENCE AND BEHAVIORAL INTENTION

AHMET ASLAN

While interacting with people from different cultures, tourists try to apply cultural
intelligence skills and awareness to reduce the adverse effects of cultural differences.
Cultural intelligence has been defined as a skill that enables individuals to manage
differences between cultures effectively; that is, those with high cultural intelligence
are more adaptable and can cope better in cultural environments other than their own.
In addition, cultural intelligence helps individuals better understand and adapt to the
local culture. This can help individuals gain a greater understanding of the perceived
value and establish a stronger bond with the local culture, and as a result, tourists can
revisit the destination. The concept of perceived value for tourists at the destination
consists of products based on experience and service, but experience-based products
are more likely to provide tourists with an unforgettable tourism experience. Tourist
exposure to a high level of cultural interaction in an intercultural environment enables
them to develop positive behavioral intentions, enabling them to achieve deep cultural
engagement and a great tourist experience. Although most of the previous studies have
been applied to employees and international students, this study examines cultural
intelligence from tourists' perspectives. In this context, the aim of the research is to
examine the relationships between cultural intelligence, tourism experiences, value

perceptions, and behavioral intentions of foreign tourists visiting Istanbul.

In order to reach the aim of the research, first of all, the literature was scanned, and a
questionnaire created in light of the studies in the literature was applied. The
questionnaire includes questions about cultural intelligence, perceived value, tourist
experience, and behavioral intention and questions about the demographics of tourists.

Cultural tourism destinations are recognized as some of the world's most important



and fastest-growing destinations, attracting international tourists who want to
experience cultural elements on the spot. The universe of the research consists of
foreign tourists visiting Istanbul. A total of 497 foreign tourists were surveyed using
the convenience sampling method, and a total of 469 valid questionnaires were
obtained. As a result of the research, it was determined that cultural intelligence affects
perceived value, tourist experience, and behavioral intention. In addition, it has been
determined that perceived value and tourist experience also affect behavioral intention.
However, it has been found that perceived value and tourist experience partially
mediate the relationship between cultural intelligence and behavioral intention. As a
result, this study expands the cultural intelligence literature, and suggestions have been

made in line with the information obtained.

Keywords: Cultural Intelligence, Tourist Experience, Perceived Value, Behavioral

Intention.



ONSOZ

Bu arastirmada kiiltiirel zeka ve davranigsal niyet arasindaki iligkide algilanan deger
ve turist deneyiminin araci rolii incelenmektedir. Aragtirma sonuglarinin hem bilimsel
hem de uygulama bakimindan akademisyenlere, turistlere, destinasyon yoneticilerine

ve isletmelere katki sunmasini dilerim.
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eden ve her zaman destek sunan degerli Anabilim Dali Bagkanim Prof. Dr. Fiisun
ISTANBULLU DINCER’e tesekkiir ederim. Doktora tez izleme siirecinde
desteklerini ve katkilarini stirekli yan1 bagimda hissettigim ve tezime stirekli olarak
sunduklar1 degerli katkilarindan dolay1 biiyiik emekleri olan degerli hocalarim Prof.

Dr. Giirel CETIN’e ve Dog. Dr. Erkan TASKIRAN a ¢ok tesekkiir ederim.

Calisma siirecinde her zaman desteklerini gordiigiim Dog. Dr. Sabahattin CETIN, Dog.
Dr. Fatma SONMEZ CAKIR, Dog. Dr. Ayhan KARAKAS, Dr. Ogr. Uyesi Hande
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tesekkiirii bir borg bilirim. Ayrica Bartin Universitesindeki degerli calisma

arkadaslarima desteklerinden dolay1 tesekkiir ederim.
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ASLAN’a ¢ok tesekkiir ederim.
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GIRiS
Turizm destinasyonlar1 arasindaki yogun rekabet, turizm paydaslarinin rekabet
avantaji elde etmek igin stratejilerini gelistirmesini gerektirmektedir (Pike ve Page,
2014). Ayrica turizm endiistrileri, yiiz yilize etkilesimin yogun oldugu bir sektordiir ve
bu sektdr diinyanin en 6nemli sektdrlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Turizm
endiistrilerindeki isletmelerin ¢ogunlugu (oteller, seyahat acenteleri, restoranlar vb.)
diinyanin farkli bolgelerinden ve farkli kiiltiirlerden gelen tiiketicilerle dogrudan
iletisim kurmaktadir. Destinasyonda faaliyet gésteren turizm temsilcilerinin kiltiirti
tilkketicilerin kiiltiirinden farkli oldugu icin iletisim kurmak zorlasabilmektedir
(Karroubi vd., 2014). Ciinkii bireyler tanidiklar1 ortamlardan bilmedikleri ortamlara
gecis yaptiklarinda kiiltiirler aras1 bir ortamda farkli sorunlarla karsi karsiya kalirlar.
Tanidik gevrelerinde kabul edilebilir davranis kaliplari, duygusal ifadeler, tutumlar ve
kiiltiirel degerlerin baska ortamlarda kabul edilemeyebilecegini ve kendi kiiltiirel
ortamlarinda saldirgan olan baz1 seylere yeni Kkiiltiirel ortamda ise izin verildigini
Ogrenirler (Black ve Gregersen, 1991; Montabaur, 2002; Chen, Lin ve
Sawangpattanakul, 2011). Bu yiizden Rohmetra ve Arora (2015), turizm
temsilcilerinin farkli milliyetlere ve farkli kiiltiirel ge¢mislere sahip uluslararasi
gezginlerin sorunlarina ¢oziim ararken onlarin kiiltiirel farkliliklarini tanimasinin
onemli olduguna dikkat ¢ekmistir. Kiiltiirel farkliliklarin neden oldugu belirsizligi
azaltmak igin, turistler kiiltiirel ¢esitliligin farkinda olmali ve kendisinden farkl
bireylerle etkilesim kurma yetenegini gelistirmelidir (Lin, Chen ve Song, 2012). 21.
yiizyilda isletmelerin ve destinasyonlarin basarisi, diger faktorlerin yani sira, bireylerin
ve kuruluslarin kiiltiirlerarast duyarliligi nasil edindiklerine ve uyguladiklarina ve
dolayisiyla farkli kiiltiirlerden insanlarla etkili bir sekilde etkilesim kurma
kapasitelerine baglidir. Bu durum 6zellikle, farkli milletlerden tiiketicilerin ve turizm
hizmet saglayicilarinin her giin etkilesimde oldugu bir sektorde gecerlidir. Hizmet
saglayicilar ve tiiketiciler arasindaki kiiltiirel farkliliklar, ¢ok kiiltiirlii bir ortamda bir

karmasikliga neden olur.

Taggart’a (2007) gore, kiiresel gelismeler karsisinda isletmeler ve isgérenler, kiiltiirel

yetkinliklerini ve basarilarini artirma c¢abalarina 6ncelik vermelidir. Harris (2006) ise



21. ylizyilda kiiltiirel becerilere sahip olmanin olmazsa olmaz kavramlarindan biri
oldugunu ifade etmistir. Tan’a (2004) gore, farkl kiiltiirlerden bireylere uyum saglama
becerisinin bu yiizyildaki en dnemli yeteneklerden biridir. Ustteki yazarlara benzer bir
argiiman sunan Thomas ve Inkson (2005), kiiltiirleraras: etkilesimde basarili bir
etkilesimin giiniimiizdeki en Onemli yonetim yetkinliklerinden biri oldugunu
belirtmistir. Bu nedenle bu ¢alisma kiiltiiriin giinliimiiz turizm endiistrileri agisindan
oneminden hareketle turistlerin kiiltiirel zekasini inceleme konusu yapmaktadir.
Mevcut aragtirma, turistlerin kiiltiirleraras1 adaptasyon siire¢lerinde kiiltiirel zekanin

roliinii inceleyen az sayida ¢alismadan biridir (Frias-Jamilena vd., 2018a).

Kiiltiir, belirli bir toplumdaki bireylerin davraniglarinin tiim yonlerini etkiler (De
Mooij ve Hofstede, 2011). Dolayisiyla farkli tilkelerde farkli kiiltiirel normlara sahip
biiyliyen insanlar farkli davranis ve diisiince bigimleri gelistirirler (Hofstede ve
Minkov, 2010). Lin, Chen ve Song (2012) kiiltiirlerarast yanlis anlamalarin, kiiltirel
farkliliklarin bilincinde olan bireyler iizerinde daha az etki yarattigin1 ifade etmektedir.
Bu nedenle, bu tiir farkliliklarin anlasilmasi, hizmet saglayicilar i¢in énemli bir rol
oynar, ¢iinkii bu olmadan, etkilesim cabalar1 hizmet performansinda bir bozulmaya
neden olabilir (Mohsin, 2006). Bireylerin kiiltiirel olarak farkli bir ortami1 anlama ve
ona uyum saglama kapasitelerindeki kilit faktorlerden biri de kiiltiirel zekadir (Frias-
Jamilena vd., 2018a). Farkli kiiltiirlerden insanlarla etkilesime gegerken kiiltiirel
farkliliklarin olumsuz etkilerini azaltmak i¢in kiiltiirel zeka becerileri ve farkindalig:

uygulanmalidir (Earley, 2002; Ang, Van Dyne, ve Rockstuhl, 2015).

Turizm arastirmalarinda genel olarak hizmet saglayicisinin (yonetici, isgdren vs.)
kiiltiirel zekasina odaklanildigi goriilmektedir (Arora ve Rohmetra, 2012). Ayrica
turizm arastirmalarinda kiiltiir izerine yapilan ¢alismalarin biiyiik bir boliimii, kiiltiirii
grup diizeyinde incelemektedir (Hofstede ve Minkov., 2010). Fakat kiiltiirel zeka,
kiiltiirel boyutlarin bireysel diizeyde de ele alinabilecegini gostermektedir (Kim vd.,
1994; Triandis, 1994; Yamaguchi vd., 1995). Bu calisma, 6zellikle tiiketici bakis
acistyla kiiltiirel zekay1 incelemekte ve bu nedenle bireysel 6grenme ve deneyime
dayali kiiltiirleraras1 arastirmalara katki saglamay1 hedeflemektedir (Earley ve Ang,
2003; Sahin, Giirbiiz ve Koksal, 2014). Kiiltiirel zeka ile ilgili yapilan ¢alismalarda



kiiltiirel zekanin algilanan deger (Frias-Jamilena vd., 2018a), davranigsal niyet (Frias-
Jamilena vd., 2018b; Coves-Martinez, Sabiote-Ortiz ve Frias-Jamilena, 2022)
degiskenleriyle olan iliskisi incelenmistir; fakat algilanan deger, turist deneyimi ve
davranigsal niyet degiskenleri tizerindeki direkt, dolayli ve aracilik etkileri
incelenmemistir. Dolayisiyla bu ¢alismayla kiiltiirel zeka bilgisinin genisletilerek
literatiire katki saglamasi hedeflenmektedir. Ayrica Kkiiltiirel zekanin turistler
tizerindeki etkilerini inceleyen az sayida ¢alisma oldugu igin (Frias-Jamilena vd.,
2018a; Coves-Martinez, Sabiote-Ortiz ve Frias-Jamilena, 2022) alandaki bu bosluk

doldurularak literatiire katki saglanmasi amaglanmaktadir.

Son yillarda kiiresel pazarda siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmek isletmelerin
ve destinasyonlarin basarili olabilmeleri i¢in tek secenek olmustur (Gentile vd., 2007:
395). Degisen ekonomik faaliyetler, farklilasan rekabet, miisterilerin degisen satin
alma kaliplar1 gibi durumlar, modern diinyada geleneksel pazarlama yaklagimlarinin
stlinliiglinti azaltmistir (Ardig Yetis, 2013). Bu nedenle, bu siddetli rekabet ortaminda
basarili olmak icin isletmeler ve destinasyonlar, tiiketicilerin degisen ihtiya¢ ve
taleplerini daha iyi karsilamak, mal ve hizmetlerini farklilastirmak igin ¢aba
gostermektedir. Isletmeler ve destinasyonlar, miisteri sadakatini artiracak ve onlara
onemli bir rekabet avantaji saglayacak deneyimler saglamay1 amaglarken, tiiketiciler
kendilerini benzersiz ve 6zel hissettirecek deneyimleri arzulamaktadir. Bu asamada
isletmeler, tiiketicilerinin duygularina hitap edebilmek ve onlarin hafizalarinda
unutulmaz bir yer edinecek farkli ve akilda kalici deneyimler sunabilmek ig¢in

tiikketicilerin taleplerine odaklanan bir yaklasim icinde hareket etmeye calisirlar.

Destinasyonlarda turistler i¢in algilanan deger kavrami, deneyime ve hizmete dayal
tirinlerden meydana gelmektedir; fakat deneyime dayali friinlerin turistlere
unutulmaz bir turizm deneyimi yasatmasi daha olasidir (Hung, Peng ve Chen, 2019;
Vlaj¢i¢, Caputo, Marzi ve Dabi¢, 2019). Chen ve Rahman’a (2018) gore, kiiltiirlerarasi
bir ortamda turistlerin yiiksek seviyede kiiltiirel etkilesime maruz kalmalari, onlarin
derin bir kiiltiirel katilim ve biiyiik bir turist deneyimi elde etmelerini saglayarak tatmin
olmalarina olanak saglamaktadir. Bu nedenle yiiksek seviyede kiiltiirel zekaya sahip

turistler; hem katilim konusunda gii¢lii bir arzuya sahip olur hem de deneyim siirecinde



daha fazla ¢aba gosterip enerji harcarlar (Ruparel vd., 2020). Ayrica kiiltiirel zeka
bireylerin yerel kiiltiirii daha iyi anlamalarina (Guang ve Charoensukmongkol, 2020)
ve yerel kiiltiire uyum saglamalarina (Frias-Jamilena, vd., 2018b) yardimci olmaktadir.
Bu durum bireylerin algilanan degeri daha fazla kavramalarina ve yerel kiiltiirle daha
giiclii bir bag kurmasma yardimci olabilir ve sonug olarak turistlerin destinasyonu
tekrar ziyaret etmelerini saglayabilir (Ekinci vd., 2013; Frias-Jamilena vd., 2018b).
Algilanan degere gore, turistin bir destinasyonu degerlendirme siirecinde kiiltiir, tarihi
miras, destinasyonun cazibesi (Murphy, Pritchard ve Smith, 2000), eglence, rahatlama
ve yeni deneyimler gibi faktorler (Sanchez, Callarisa, Rodriguez ve Moliner, 2006) de

onemli rol oynayabilir.

Kiiltlirel turizm destinasyonlari, kiiltiirel unsurlar1 yerinde deneyimlemek isteyen
uluslararasi turistleri ¢eken, diinyanin en 6nemli ve en hizli biiyliyen yerlerinden
bazilar1 olarak kabul edilmektedir (Cetin ve Bilgihan, 2016). Ulkemizin en énemli
kiiltiirel gekim merkezlerinden biri olan ve gegmisten glinlimiize birgok medeniyete ev
sahipligi yapmis olan Istanbul’da, bir¢ok saray, miize ve éren yerleri, hamam, ¢esme,
camii, kilise, sinagog, yiyecek-igecek kiiltiirii ve bir¢ok kiiltiirel unsur yer almaktadir.
Istanbul Kiiltiir ve Turizm Il Miidiirliigii’ne (2021) gore 2019 yilinda Istanbul’u ziyaret
eden yabanci turist sayis1 14.906.663 kisidir.

Kiiltiirleraras1 bir bakis acgisiyla, yurtdisina seyahat etmek, farkli kiiltiirlere uyum
saglamak i¢in belirli bir seviyede bilgi ve yetenek gerektirmektedir. Bu durum ise
uluslararas: turistlerin yerel halkla ve isgorenlerle nasil etkilesime gececegini
belirlemektedir. Ote yandan turistlerin seyahat sonrasi degerlendirme ve davranissal
niyetinin Onctilleri onceki arastirmalarda (AlSaleh ve Moufakkir, 2019; Furnham,
2019) incelenmesine ragmen, az sayida caligmada turistlerin kiiltiirlerarast uyum
becerileri ele alinmistir (Frias-Jamilena vd., 2018a; Frias-Jamilena vd., 2018b). Bu
kapsamda arastirmanin temel amaci; Istanbul’u ziyaret eden yabanc: turistlerin, Tiirk
kiiltiirtine yonelik kiiltiirel zeka diizeyleri, turizm deneyimleri, deger algilari ve
davranigsal niyeti arasindaki iligkileri incelemektir. Ayrica bu ¢alismanin su alt

amaglar1 vardir:

. Kiiltiirel zekanin davranigsal niyet tizerindeki etkisini belirlemek,



o Kiiltiirel zekanin turist deneyimi iizerindeki etkisini belirlemek,
o Kiiltiirel zekanin algilanan deger iizerindeki etkisini belirlemek,
. Kiiltiirel zekanin turist deneyimi ve algilanan deger araciligiyla davranigsal

niyet tizerindeki etkisini ortaya koymaktir.

Arastirmanin birinci  boliimiinde, kiltiir, zeka ve kiiltiirel zeka kavramlarina
deginilmistir. Daha sonra kiiltiirel zekanin boyutlar1 (iistbilissel, biligsel, motivasyonel
ve davranigsal) detayli olarak agiklanmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde, ilk olarak
turist deneyimi kavrami incelenmistir. Bu kapsamda deneyim kavraminin tanimi,
deneyim ekonomisi kavrami ve kapsami, deneyim alanlar1 ve deneyimin boyutlari
(egitim, estetik, eglence, kagis) ile ilgili alanyazina yer verilmistir. Daha sonra
algilanan deger ve davranigsal niyetle alakali literatiire yer verilmistir. Arastirmanin
liclinci  boélimiinde, arastirmanin amaci ve Onemi, arastirmanin varsayim ve
stnirliliklar, arastirma yontemi, arastirma hipotezleri, arastirmanin evren ve drneklemi
ve verilerin analizini ele alan basliklar yer almaktadir. Sonu¢ kisminda ise, bu alanda

yapilan calismalar ile karsilagtirma yapilarak paydaslara dneriler sunulmustur.



BIRINCI BOLUM
ZEKA, KULTUR VE KULTUREL ZEKA

1.1.Zeka Kavram

Zeka, Arapga kokenli bir sozciiktiir ve “zihin pariltisi” anlamina gelmektedir.
Latincede “intellectus” olarak kullanmlmaktadir (Ozdemir, 2019). Zeka, anlama,
algilama, bilme gibi zihinsel becerilerdir. Zeka, “bir anlam igerisindeki, davranis
orneklerini tanimlayan bir kavram olarak da ifade edilmektedir” (Aksoy, 2013: 60).
Tiirk Dil Kurumu (2020a) zekayi, “Insanin diisiinme, akil yiiriitme, objektif gercekleri
algilama, yargilama ve sonug ¢ikarma yeteneklerinin tamami” olarak tanimlamaktadir.
Zeka, bireyi amacl hale getirmek, rasyonel yargilamaya, ¢evresine uyuma yonelten
biligsel iglevdir (Demirtas ve Giines, 2002: 179). Zeka, olaylar1 bagimsiz olarak
gorebilmek ve yeni durumlara kars1 basariyla uyum saglayabilmektir. Zeka en genel
anlamiyla “bireyin ¢evreye uyum yetenegidir ve ¢evreden gelen uyaranlara cevap
verme hizi ve cevabin kalitesi zeka olarak™ ifade edilebilir. Zeka kisiden kisiye

degisiklik gosterebildigi gibi kiiltiirel degerlerden de etkilenmektedir. (Mercan, 2016).

Insanlarin i¢inde bulundugu gevreye uyum saglama, gevreyi algilama, yorumlama ve
sorunlarla miicadele edebilme durumlar arasinda farkliliklar bulunur. Bireyin bu
ozellikleri farkli kosullar altinda degisebilir. Bu noktada zeka, karmasik olan kriterleri
aciklamak, anlamlandirmak ve siniflandirmak i¢in ortaya ¢ikan bir olgudur (Yazar,
2019). Zekayla ilgili arastirmacilar bir¢ok farkli tanimlama yapmustir ve tanimlarin
biiylik boliimii ayn1 anlama gelmektedir. Zekanin tanimini ilk kez Binet tarafindan
yapilmistir ve Binet zekay1, “iyi akil yiiriitme, iyi hiikiim verme, kendi kendini agsma
kapasitesi” olarak ifade etmistir. Binet’e gore zekanin alti 6zelligi vardir. Bunlar

(Toker vd., 1968: 22-23);

e Ozelestiri,

e Anlamak,

e Diisilinceye belli bir yon vermek ve devamini saglamak,
e Diislince, akil yiiriitmek,

e Hiikiim vermek,



e Diisiincenin, arzu edilen bir amacin ger¢eklesmesine adaptasyonunu saglamak.

Terman (1944’ten aktaran Ozdemir, 2019), zekay1 soyut diisiinme becerisi olarak
aciklarken, Thorndike ve Stein (1937) ise zekay1 diisiincesel yeteneklerin karigimi
olarak tanmimlamistir. Genel bir ifadeyle zeka, insan zihninin 6grenme,
ogrendiklerinden faydalanabilme, karsilastiklar1 zorluklar1 karsisinda ¢6ziim

tiretebilme, farkli olay ve durumlara uyum saglayabilme yetenegi olarak ifade
edilebilir.

1.1.1. Zeka Kuramlarn

Literatiirde zekayla ilgili bircok aragtirma yapilmis, zekaya farkli bakis acilariyla
yaklagmak ¢ok yonlii kuramlarin olusmasina zemin hazirlamistir. Bu kuramlardan
Thorndike’nin ¢i18ir agict ¢alismasina dayanan ve kiiltiirel zeka teorisinin temelini
olusturan Sternberg'in Uglii Zeka Kurami ve Gardner'in Coklu Zeka Kurami, zeka ile
ilgili arastirmalarda biiylik degisimlere neden olmustur (Aksoy, 2013: 62). Bu zeka
kuramlarindan bazilarinin 6zeti asagida yer almaktadir (Aksoy, 2013: 62-69).

1.1.1.1.Gardner’in Coklu Zeka Kurami

Gardner ¢oklu zeka kuramini ilk olarak 1983 yilinda yayinlanan “Aklin Cergeveleri:
Coklu Zeka Kurami (Frames of Mind)” calismasiyla sunmustur ve cok sayida
yetenegin insan zekasini olusturdugunu ifade etmistir (Gardner, 2004). Gardner (1994)
zekanin tek bir beceriden ziyade birden fazla beceriye sahip bir model oldugunu ve
gelisime acik olmanin zekanin temel bileseni oldugunu iddia etmektedir (Gardner,
1995). “Higbirimiz ayn1 degiliz, hi¢cbirimiz ayni ¢esit zekaya da sahip degiliz ve eger
bu farkliliklar hesaba katilirsa egitim daha faydali bir sekilde isler” sézli Gardner’in
(1995) felsefesini olusturmaktadir. Gardner (1983) ¢oklu zeka kuraminda sekiz zeka
tiriinden bahsetmekte ve hepsinin gelistirilebilecegini ifade etmektedir. Bu zeka
tiirleri sunlardir (Gardner, 2004; Aksoy, 2013).

o Sozel (Dilsel) Zeka: Bireyin ana dilinde hem sozlii hem de yazili iletisim

kurma yeteneginin yani sira diger dilleri hizli bir sekilde 6grenme kapasitesidir.



Mantiksal-Matematiksel Zeka: Sayilari etkili sekilde kullanma, neden-sonug
iliskisi kurma ve mantik yiirtitebilme becerisidir.

Miizikal-Ritmik Zeka: Miizik ritimlerini duyma, tanima, ayirt edebilme ve
liretim yapabilme becerisidir.

Gorsel Zeka: Kisaca gorsel hafiza olarak tanimlanabilir. Bireyin dis diinyaya
iligkin sahip oldugu algilar sekillerle aktarabilme yetenegidir.
Bedensel/Kinestetik Zeka: Bir kisinin duygu ve disiincelerini ellerini,
bedenini ve viicut kaslarini kullanarak ifade edebilme becerisidir.

Sosyal Zeka: Bir kisinin bagkalariyla etkilesim kurma, onlarin diisiincelerini,
duygularini ve isteklerini anlama ve davranislarin1 yorumlama becerisidir.
I¢sel Zeka: Kisinin kendini anlama ve tanima becerisinin yan1 sira ¢evresiyle
uyumlu davraniglar gelistirme becerisidir.

Dogabilimci Zeka: Gardner bu zeka tiiriinli zeka kuramina daha sonra
eklemistir. Bir kisinin dogaci zekasi, diinyay1, dogayi, hayvanlar ve bitkiler
gibi canlilari, ¢esitli dogal fenomenleri, yerel veya kiiresel ¢evresel

degisiklikleri arastirma ve anlamaya ¢alisma yeteneklerini igermektedir.

1.1.1.2.Sternberg’in Uclii Zeka Kurami

Cagdas zeka yaklagimlari iginde 6nemli goriilen bir diger kuram Sternberg’in (1985)

Uclii Zeka kuramudir. Sternberg (1985) genel olarak zekayr “bireyin ger¢ek yasam

cevresini segme, sekillendirme ve ona uyum saglamaya yonelik zihinsel aktivite”

olarak ifade etmektedir. Uglii zeka kurammnin bilesenleri sunlardir (Aksoy, 2013):

Analitik Zeka: Bu =zeka tiiri, geleneksel zeka anlayisinin temelini
olusturmaktadir ve analiz etme, degerlendirme, elestirme ve karsilastirma gibi
becerileri igerir.

Yaratict Zeka: Bu zeka tiirli, hayal etme, kesfetme, inovasyon yapma
yetenegini igermektedir.

Pratik Zeka: Fikirlerin ve diislincelerin kullanilabilir uygulamalara
dontistiiriilmesini ve ¢oziim iiretilmesini kolaylagtiran bir zeka tiiriidiir. Bilgi,
yetenek ve becerilerin farkinda olarak, bu niteliklerin uygun zaman ve yerde

basari1 i¢in kullanilmasini saglar.



1.1.1.3.Thorndike’nin Zeka Simiflandirmasi

Thorndike (1920), zekanin birkag bilesenden olustugunu ve tek bir faktérden

olusmadigin1 belirtmistir. Thorndike’ye (1920) {i¢ tip zeka tiirii oldugunu ifade etmistir
(Kose, 2016). Bunlar:

1.1.2.

Soyut (Analitik) Zeka: Gergekte var olmayan kavramlari zihnin
genelleyebilme yetenegidir.

Somut (Mekanik) Zeka: Arag, makine ve teghizatlar1 anlama, tamir etme ve
kullanma becerisidir.

Sosyal Zeka: Insan iliskilerinde ve cevreyle olumlu etkilesimler kurma

becerisidir.

Modern Zeka Tiirleri

1990l yillardan giintimiize, modern zeka anlayis1 hem ticari hem de egitim alaninda

etkili olmustur. Glinlimiizde, yonetim alaninda kisinin yalnizca matematik ve analiz

yetenegini vurgulayan geleneksel zeka taniminin yetersiz oldugu kabul edilmektedir.

Diinyanin ¢esitli yerlerinde faaliyetlerini siirdiirmeye calisan isletmelerde calisan

kisilerin ve ekiplerin basarisin1 saglamak icin liderlik, iletisim ve problem ¢6zme gibi

yeteneklerin diger yetkinliklerle birlestirilmesi gerekli hale gelmistir (Aksoy, 2013).

Modern zeka tiirleri sunlardir:

1.

Sosyal Zeka: Thorndike (1920) tarafindan ileri siiriilen sosyal zeka, “Insanlar
anlama, yonetme ve insan iligkilerinde bilgece davranabilme becerisi” olarak
ifade edilmektedir (Earley ve Ang, 2003: 45) ve kisinin sosyal basarisi veya
basarisizligiyla iliskilidir.

Duygusal Zeka: Salovey ve Mayer (1990) tarafindan ileri siiriilen bir zeka
¢esididir. Bireyin kendisinin ve diger insanlarin duygularini tanima becerisi ve
duygularin kisileraras1 etkilesimlerde nasil kullanildiginin 6nemli bir
gostergesidir. Salovey ve Mayer’e (1990: 198) gore duygusal zeka: “Bireyin
kendisinin ve baskalarinin hislerini ve duygularin1 izleme, bunlar arasinda
ayirim yapma ve bu siirecten elde ettigi bilgiyi, diisiince ve davranislarinda

kullanabilme yetenegiyle ilgili olan sosyal zekanin bir alt formudur.”



3. Kiiltiirel Zeka: Earley ve Ang’a (2003) gore kiiltiirel zeka, gesitli kiiltiirel
ortamlara uyum saglama ve Kkiiltiirel normlara uygun olarak davranma
becerisidir. Son yillarda kiiltiirleraras1 etkilesimlerin artmasiyla ortaya ¢ikan
bu zeka tiirti, 6zellikle kiiresel ticari durumlarda ve kiiltiirlerarasi etkilesimin
yasandig1 turizm destinasyonlarinda problem ¢6zmek igin en kullanisli yontem

olarak ortaya ¢ikmustir.

1.2 Kiiltiir Kavrami

Kiiltiir kavramiin “bakmak, yetistirmek anlamina gelen Latince ‘colere’ veya
‘culture’ kelimesinden” tiiredigi kabul edilmektedir (Eroglu, 2006: 119; Tabakci,
2008: 17; Cetin, 2009: 219) ve TDK tarafindan “bir topluma veya halk topluluguna
0zgl diislince ve sanat eserlerinin biitiinii” olarak ifade edilmektedir (Tiirk Dil
Kurumu, 2020b). Kiiltiir kavramiyla ilgilenen ilk arastirmacilardan biri olan Hofstede
(1980: 21-22), kiiltird, “bir insan toplulugunu digerlerinden ayiran ve her insan
topluluguna 6zgii zihinsel programlar biitiinii” olarak tanimlamaktadir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin (2020) tanimina gore kiiltiir, “bir toplumu diger toplumlardan
farkli kilan, gecmisten beri degiserek devam eden, kendine 6zgii, sanati, inanglari, 6rf
ve adetleri, anlayis ve davraniglart ile onun kimligini olusturan yasayis ve diisiiniis
tarzidir. Topluma bir kimlik kazandiran, dayanisma ve birlik duygusu verdigi

toplumda diizeni de saglayan maddi ve manevi degerlerin biitiiniidiir.”

Engel, Blackwell ve Miniard (1990: 63) ise kiiltiirii, “bireyin toplumun bir {iyesi
olarak, iletisim kurmasina, belirli davraniglari ve olaylar1 yorumlamasia ve
degerlendirmesine yardimci olan degerler, fikirler ve semboller dizisi” olarak
tanimlamistir. Mutlu (1999), kiiltiir kelimesinin kavram olarak ¢ok genis ve karmasik
bir anlam igerdigini sOylemistir. Farkli disiplinlerden bilim insanlari, kendi
uzmanliklarina gore kiiltlirii tanimlamakta ve incelemektedir. Kogel (2003), isletme
alaninda herkesi memnun edecek bir kiiltiir taniminin yapilamayacagini sdylemistir.
Buna gerekge olarak kiiltiiriin farkli disiplinlerin konusu olmasi1 ve farkli yonlerden
taniminin yapilmasi olarak ifade etmistir. Tylor (1871: 14-15), “kdiltiirii, insanlarin
toplumun bir pargasi olarak sahip oldugu bilgi, gelenek, aliskanlik, ahlak, hukuk ve

inang, hukuku kapsayan karmasik bir biitiin olarak” tanimlamustir. Insanlar dogduklar:
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andan itibaren diger insanlarla etkilesim halindedir ve bu etkilesimleri ¢ogunlukla
yetistikleri topluma ve zamana gore sekillenmektedir. Insanlar dogduktan sonra
biyolojik olarak tasidig1 6zelliklerine sozii edilen etkilesimlerine de katarlar. Bunun
sonucunda kiiltiirler olusur, degisir ve aktarilir. Diinyada farkli kiiltiirler var olsa da
kiiltiirlerin temel olarak sahip oldugu bazi ortak &zellikler vardir. Ornegin, her kiiltiir
temelinde toplumsal kurumlari, davranig kaliplarin1 ve maddesel {iriinleri barindirir
(Hosgoriir, 2006). Yukaridaki tanimlamalardan yola cikilarak kiiltiir, gecmisten
glinlimiize kadar degiserek devam eden, bir toplumu diger toplumlardan farkl kilan,
bireylerin toplumun bir {iyesi olarak sahip oldugu gelenek ve gorenekleri kapsayan bir

bitiin olarak tanimlanabilir.

1.3.Kiiltiirel Zeka Kavrami

Kiiltiirel zeka kavrami, zeka arastirmalari ve kiiltiirleraras: ¢alismalar bir araya getiren
ortak bir ¢alismanin triinidir. Kiiltiirel zeka kavrami, isletme literatiiriinde ilk kez
Christopher Earley ve Elaine Mosakowski’nin 2004 yilinda Harvard Business
Review’de yayinlanan makalelerinde yeni bir zeka tiirii olarak ortaya atilmistir (Yesil,
2009: 123). Earley ve Mosakowski’e (2004) gore kiiltiirel zeka, “farkli bir kiiltiirden
birisinin ilk kez girdigi bir ortamda baskalarindan gelen jestleri, hareketleri, tepkileri
kendi tilkesinin insani gibi yorumlama” becerisidir (Kose, 2016: 17). Bagka bir tanima
gore kiiltiirel zeka kavrami, “bireylerin bir ortamda ilk kez bulundugunda, o ¢evreye
sagladig1 uyumu, ortak bir anlayisa sahip olup olmadigini ve o ortamdaki bireylerle

anlagsma becerisini” gostermektedir (Aksoy, 2013: 73).

Farkl1 bir kiiltiirle etkilesime gegildiginde, bireyler arasi1 etkilesim; iletisim ve uyumda
ise bireyler arasindaki farkliliklar 6nemli bir role sahiptir (Sawhney, 2014). Bu konuda
yazarlar tarafindan yapilan gesitli ¢alismalarda, farkli kiiltiirlerden bireylerle etkili
iletisim kurmada bireysel farkliliklarin 6nemi vurgulanmistir (Dalton ve Wilson, 2000;
Ones ve Viswesvaran, 1997; Van Der Zee ve Van Oudenhoven, 2000; Ozdemir
Yilmaz ve Demir Kaya, 2015). Bu nedenle kiiltiirel zeka kavrami bireyler arasindaki
farkliliklar1 agiklamak icin onemli hale gelmistir (Earley ve Ang, 2003; Ang vd.,
2006).
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Diinya, zaman ilerledik¢e kiiresellesen bir yer olmakta ve bu durum bireyler arasi
iliskileri kiiltiir kavramiyla beraber incelemeyi gerekli hale getirmektedir. Kiiltiirler
arasinda biiyiik farkliliklarin olmasi, zamanla farkliliklarin azalmasina ve aym
zamanda degisik kiltlirler arasindaki hizli etkilesim olmasmma da sebebiyet
vermektedir. Giiniimiiz insaninin en 6nemli yeteneklerinden biri farkli kiiltirlerde
yetismis olsa dahi birbirleriyle etkili bir sekilde iletisim kurabilmeleridir. Kisilerin
bireysel yeteneklerinden birisi de ¢esitli kiiltiirler igerisinde etkin ve uyumlu bir
iletisim sonucunda ortaya ¢ikan kiiltiirel zekadir. Kiiltiirel zeka, kisilerin 6zellikleri ile
ilgili yorum yapabilmesine yardimci olur. (Van Dyne ve Ang, 2005). Kiiltiirel zeka,
kisilere gore farklilik gosterir. Ayn1 zamanda kiiltiirel zeka kendi bagina bir kisilige
sahip olmamasina ragmen bireylerin kisilik 6zelliklerinden etkilenir. Egitim, tecriibe
ve ¢aligsmalardan etkilendigi de yapilan arastirmalar da ortaya konulmustur (Van Dyne
vd., 2007; Uysal, 2017: 14).

Zeka, kiiltiirel manada belirli bir noktaya odaklanirken; kiiltiirel zeka ise, kisinin diger
insanlarla etkili iletisim kurmasini ve konular tizerine akil yiiriitmesini, etkin olmasini
ve durumlar1 kavramasini amaglamaktadir (Biicker vd., 2015: 5). Kiiltiirel zeka,
bireylerin farkli kiiltiirlerden insanlara karsi gosterdigi anlayis olarak ifade
edilmektedir. Kiiltiirel zeka bir¢ok yazar tarafindan; “bireyin farkli kiiltiirlerden
insanlarla etkilesim kurarak iletisim kurma yetenegi (Thomas, 2006; Inkson ve
Thomas, 2004; Van Dyne, Ang ve Nielsen, 2007), farkli kiiltiirlere uyum saglayabilme
becerisi (Berry ve Ward 2006; Earley ve Ang 2003; Ng ve Earley, 2006; Sternberg ve
Grigorenko, 2006) ve etkilesime gegtigi kiiltiirlerin gereklerine gore davranislarini
ayarlayabilme (Ang, Van Dyne, ve Koh, 2006; Earley ve Ang, 2003)” olarak ifade

edilmektedir.

Kiiltiirel zekanin Ingilizce karsiligi birgok arastirmada Cultural Intelligence veya
Individual’s Cultural Quotient (CQ) olarak ifade edilmektedir. Bu yiizden kiiltiirel
zeka kisaca “CQ” ile ifade edilmekte olup ¢agdas zeka kuramlarina dayanmaktadir.
Cagdas zeka kurami, zekanin bazi kalitsal 6zelliklere sahip oldugunu kabul etmekle
birlikte, zekanin farkli alanlarda kendini gosterdigini vurgulamaktadir. Bu bir¢ok alanm

kesfetmek ve gelistirmek olduk¢a 6nemlidir. Insanlar cesitli kosullar altinda farkl
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davrandiklarindan, zekay1 sadece sayisal olarak 6lgmek dogru bir yontem olarak
goriilmemektedir. Insanlarin dogustan gelen becerilerinin 6n plana ¢ikarilmasi

giiniimiizde 6nem tasimaktadir (Aksoy, 2013).

Kiiltiirel zeka modeli zekanin dort unsuruyla (iist bilis, bilis, motivasyon ve davranis)
iliskilidir. Kiiltiirel zeka kisinin sahip oldugu 6zelliklerden ziyade dnceden dgrendigi
ozellikleri ifade etmektedir. Insanlarin sahip oldugu ozellikleri degistirmek zordur
fakat kiiltiirel zeka kisinin egitim ve deneyimle degisebilecegini ifade eder. Kiiltiirel
zeka sadece bir kiiltiire ait degildir, her kiiltiire 6zgii bilgi ve davranislar1 yonetmeyi
de amaclamaz. Kiiltiirel zeka genellikle bir anlayis, davranis ve beceri gelistirmeyi
amaglamaktadir. Bireyin kiiltiirlerarasi iletisimini gelistiren davranig analizleri
kiiltiirel zekanin bir pargasidir. Ek olarak, kiiltiirel zeka, bir kisiyi stratejik diisiinmeye
zorlar (Kebabci, 2016; Kose, 2016; Ozdemir, 2019). Kiiltiirel zekayla ilgili tanimlar

Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Kiiltirel Zeka Tanimlari

Yazar Tanim
Maznevski Insanlarin diger insanlara deger vererek, saygili davranarak ve
(1994) hatta diger insanlarin da kendileri olmalarina yardimer olarak

gosterdigi davranislar olarak tanimlamiglardir.

Earley (2002) Bireylerin alisitk olduklari ortamdan farkli bir ortama
girdiklerinde karsilagtiklar1  farkliliklara nasil  bir uyum
saglayacaklarin1 gosteren zihinsel bir beceridir.

Thomas (2006) | Bireylerin kiiltiirel olarak zekice davraniglar sergileyebilmek igin
birbiriyle etkilesime ge¢mesidir.

Brislin vd. | Bireyin mevcut kiiltiirden baska bir kiiltiire ge¢il yapildiginda
(2006) karsilagtig farkliliklar1 en iyi sekilde yonetme yetenegidir.
Vedadi vd. | Kiiltirel farkliliklarin olusturdugu sartlar1  bireylerin  etkin
(2010) yonetme yetenegidir.

Van Dyne, Ang | Kiiresel ortamlarda etkin bir sekilde ¢alisabilmek i¢in bireylerin
ve  Livermore | sahip olmasi gereken bir zeka tiiriidiir.

(2010)
Rahimi, Razmi | Kiiltiirel ¢esitliligin yiiksek oldugu ortamlarda basarili olmanin
ve Damirch | temel kosulu olarak bireylerin sahip olmasi gereken zeka tiirtidiir.
(2011)

Ng vd. (2011) Kiiltiirel farkliliklarin bulundugu ortamlara uyum saglamak i¢in
bireyin sahip olmasi gereken zihinsel yetenektir.

Livermore Kiiltiirleraras: etkilesimlerde hi¢ kimse miikemmel davranmaz.
(2011) Hata yapmak, bir bireyin dgrenmesinin en iyi yoludur ve bu
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hatalar1 diizeltmeye ¢aligsmak, kiiltiirel zekanin gelisimi iizerinde
faydal1 bir etkiye sahiptir.

Rezaiee Farkl1 kiiltiirel kokenlerden ve bakis agilarindan insanlarla etkili
Kelidbari  vd. | bir sekilde iletisim kurma yetenegidir.

(2012)

Isci, Soylemez | Isletmelerdeki isgorenler, bireylerin tutum, davranis ve gesitli
ve Yildinim | kiiltiirlere iliskin farkindaliklarini kapsayan bir kavram olan
Kaptanoglu kiltiirel zekaya sahip olmalidir.

(2013)

[lhan ve Cetin
(2014)

Bireyin bulundugu toplum igerisinde yer alan farkl kiiltiirler ve
diger kiiltiirlerden olan toplumlarla etkilesime girme becerisi

acisindan bireyler arasindaki farkliliklart agiklamak igin ileri
stiriilen bir zeka tiirtidiir.

Bir kisinin kiiltiirel ¢esitlilik ile tanimlanabilecek kosullarda
etkin is gdbrme yetenegi, kiiltiirel zeka olarak adlandirilmaktadir.
Kiltiirleri daha iyi anlayarak, diger kiiltiirlerden kisilerle
karsiliklh iletisim konusunda daha fazla bilgi edinerek farkli
kiiltirden olan kisiler hakkindaki diisiincelerimizin zamanla
degismesini saglamak, yetenekli ve esnek olmaktir.

Kiiltiirel zeka, ¢esitli kiiltlirlerden insanlarla birlikte ¢alismanin
kolaylastirilmasina, o kiiltiirlere ait 6zelliklerin organizasyonun
amaci dogrultusunda  kullanilabilmesine, calisanlarin
birbirleriyle olan iligkilerinin saglam temellere oturtulmasina,
takim c¢alismasina yardimci olmakla birlikte iiretkenligin ve
yaraticiligin artmasina da neden olmaktadir.

Presbitero  ve
Quita (2017)
Thomas ve
Inkson (2017)

Ruparell vd.

(2020)

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 1’de goriildiigi gibi kiiltiirel zeka kavrami yazarlar tarafindan farkli sekillerde
tanimlanmaktadir. S6z konusu tanimlar dikkate alinarak kiiltlirel zeka kavramu,
insanlarin tanidiklari ortamdan farkli bir ortama girdiklerinde farkliliklara uyum
saglamak (Earley, 2002) diger insanlara saygili olmak (Maznevski, 1994), etkili bir
sekilde diger insanlarla etkilesime gecmek (Rezaiee Kelidbari vd., 2012), diger
kiiltirleri tanimak, yetenekli, esnek (Thomas ve Inkson, 2017), iiretken ve yaratici
(Ruparell vd., 2020) olmak seklinde tanimlanabilir. Ozet olarak, farkli kiiltiirden
insanlarla etkilesime girerken basarili olabilmek i¢in bireylerin kiiltiirel zeka diizeyinin
yuksek olmas1 gerekmektedir. Kiiltiirel zeka diizeyi yliksek olan bireyler, ¢alistiklar
uluslararasi isletmelerde veya turist olarak bulunduklari destinasyonlardaki diger

bireylerle sorun yasamadan s6zlii ve sozsiiz olarak iletisim kurabilirler.
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1.3.1. Kiiltiirel Zekanmin Boyutlari

Earley ve Ang (2003) ¢alismasinda kiiltiirel zeka boyutlarini biligsel, motivasyonel ve
davranigsal olmak iizere lic ana baslik altinda incelemektedirler. Earley ve Ang'in
(2003) ardindan kiiltiirel zeka ile ilgili ¢alismalarda boyutlar1 agiklamak icin birgok
kavramin kullanildig1 goériilmektedir. Thomas vd. (2008) motivasyon boyutunun 6n
plana ¢ikarilmasi diisiincesine katilmamakta ve motivasyonun olumlu etkileri olsa da
kiltiirel zeka boyutu altinda etkisi oldugunu diisiinmemektedirler. Thomas vd. (2008),
bilgi, beceri ve davranislarin kiiltiirel zekay1 olusturdugunu sdylemektedir. Bu teoriye
gore kiiltiirel zeka, bilgi ve becerilerin kiiltiirel iistbiligle etkilesime ge¢mesi yoluyla
kiiltiirel ¢cevreye uyumu kolaylastiran bir sitemdir. Bilgi ve beceriler kullanildiklar
kiiltiirel baglam tarafindan sekillendirilmekte fakat kiiltiirel zeka davraniglari kiiltiirel
istbilis araciligiyla 6grenilmektedir. Thomas vd. nin (2008) kiiltiirel zeka kavraminin
motivasyon yoniine fazla vurgu yapmadig1 anlagilmaktadir. Thomas ve Inkson (2009)
kiiltiirel zekayi li¢ kategoriye ayirmistir: bilgi, farkindalik ve beceriler. Dort faktorlii
kiiltiirel zeka modeli, Van Dyne, Ang ve Livermore (2010) tarafindan genisletilmistir.
Bunlar; st bilissel kiiltiirel zeka, biligsel kiiltiirel zeka, motivasyonel kiiltiirel zeka ve
davranigsal kiiltiirel zekadir. Dort boyutlu olarak incelenen kiiltiirel zeka kavrami

gliniimiizde yapilan birgok ¢aligmada yaygin olarak kullanilmaktadir.

1.3.1.1.Ust Bilissel Kiiltiirel Zeka (Strateji)

Ust bilis, bireyin kendi bilisi {izerindeki kontrolii ve bilgisini ifade etmektedir (Earley
ve Ang, 2003). Yani bireyin nasil diisiindiigiinii, neyi ve nasil 6grendigini bilmesidir.
Bu zeka tiirti, bircok ulusun veya insan grubunun kiiltiirel normlarin1 anlamak ig¢in
kiginin zihinsel modellerini organize etme, takip etme ve degistirme gibi becerileri
kapsamaktadir. Ust biligsel kiiltiirel zekas: yiiksek olan bireyler, etkilesim siiresince

farkli kiltirlerden olan insanlarin kiiltiirel tercihlerinin farkinda olacaklardir.

Ang vd.’ne (2007) gore iist bilissel kiiltiirel zekas: yiiksek insanlar, toplumlarin ve
bireylerin kiiltlirel tercih ve normlarmin sosyal etkilesimler sirasinda farklilik
gosterebilecegi ve bu farkliliklar1 dikkate alarak cok kiiltiirlii ortamlarda iletisim
kurabilecegi olasiliginin bilincindedirler. Bu farkindaliga dayanarak, etkilesim

stratejilerini Onceden planlarlar, etkilesim sirasinda varsayimlarinin dogrulugunu
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degerlendirir, plandaki farkliliklari, bunlarin nedenlerini ve olast kiiltiirel yanlis
anlamalart belirler ve kendi davranislarini kiiltiirel ortama gore yeniden ayarlarlar

(Ang ve Van Dyne, 2008: 5).

Van Dyne, Ang ve Livermore (2010) bu boyutu strateji olarak isimlendirmektedir.
Strateji boyutu, kisinin birgok kiiltiirii anladiginin bilincine varmasini ve bu bilgiyi ne
zaman ve nasil uygulayacagini bilmesini saglamaktadir. Livermore (2010),
yoneticilerin kiltlirleraras1 etkilesimlerinde strateji bileseninin ne ise yaradigini
gostermek igin siklikla kullanilan metaforlardan biri olan ara¢ kullanma metaforunu
kullanir. Kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek kisilerin diger insanlardan nasil farkli oldugunu

vurgular (Livermore, (2010: 115)’dan aktaran Tunalilar, 2018: 21);

“Cok iyi bildiginiz bir sehirde ara¢ kullanirken ayni anda yanindakiyle sohbet etmek, hoparlorden
telefonla konusmak, radyo dinlemek gibi farkli isleri de gergeklestirebilirsiniz. Genellikle nerede hiz
kesicilerin bulundugunu veya nereden doneceginizi bilirsiniz. Ancak hi¢ tanimadiginiz bir sehrin
caddelerinde ara¢ kullaniyorsaniz ve bir de ulasmaniz gereken noktayr bulmaya calistyorsaniz bu
durumda yanimizdaki kigiyle sohbetinizi keser, radyoyu kapatir ve telefonla konusmazsiniz. Yeni bir
yerde ara¢ kullanmak ¢ok daha dikkatli olmay1 gerektirir. Aksi takdirde hiz kesicilere yiiksek hizla
carpabilir veya doniisleri kagirabilirsiniz. Eger hangi yolu takip edeceginize dair zihni hazirhk
yapmigsaniz genellikle daha rahat hissedebilirsiniz. Ancak plan yaptiginiz ve harita iizerinden
calistiginiz durumlarda bile yol {izerinde beklenmeyen dogalgaz hatti tamiri veya yol yapimi ¢alismalari
ile karsilagabilirsiniz. Bu tam olarak kiiltiirel zekanin st biligsel boyutunun kiiltiirleraras: etkilesim
stirecinde ne yaptigini anlatmaktadir. Bu kabiliyet kontrolii elimize almay1 ve yeni kiiltiirel etkilesim
durumlarinda uygun stratejiler gelistirmek i¢in ¢evremizde olup bitenler hakkinda daha uyanik ve

bilingli olmamizi gerektirir.”

1.3.1.2.Bilissel Kiiltiirel Zeka (Bilgi)

Ustbilissel kiiltiirel zeka, daha yiiksek seviyede bilissel siireclere odaklanirken, bilissel
kiltlirel zeka, bir bireyin kiiltiir, egitim ve deneyimden edindigi bircok kiiltiiriin
gelenek ve gorenekleriyle ilgili bilgileri icermektedir (Ang vd., 2007: 338; Crowne,
2008: 392). Birgok uygarligin ve alt kiiltiirlerinin ekonomik, sosyal, yasal ve genel
kiltiirel deger sistemlerine iliskin bilgi, bu tiir zeka tiiriiniin bir bilesenidir. Yiiksek
oranda bilissel zekaya sahip insanlar, medeniyetin karsilastirilabilir ve farkli

ozelliklerini kavrayabilir.
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Kiiltiirii anlamak, insanlarin nasil diisindiigiinii ve nasil davrandigini etkilediginden,
kiiltiirel zekanin biligsel bileseni, kiiltiirel zekanin 6nemli bir pargasidir (Van Dyne
vd., 2009: 236-237). Bir toplumun kiiltiiriinii ve kiiltiirel bilesenlerini anlamak,
kisilerin bir kiiltiire has olan sosyal etkilesim modellerini sekillendirdigi ve yarattigi
sistemlerin daha iyi degerlendirilmesi anlamina gelmektedir. Bir toplumun kiiltiiriinii
ve o kiiltilirli olusturan kiiltiirel unsurlar1 anlamak, insanlarin bir kiiltiire 6zgii sosyal
etkilesim kaliplarini sekillendirdigi ve yarattigi sistemlerin daha iyi anlasilmasina yol
acabilir. Ozetle, yiiksek diizeyde bilissel kiiltiirel zekaya sahip insanlar, cesitli kiiltiirel
gecmislerden gelen kisilerle daha iyi iletisim kurabilir (Ang ve Van Dyne, 2008: 6) ve
onlar1 anlayabilir (Ang vd., 2007: 338).

1.3.1.3.Motivasyonel Kiiltiirel Zeka (Giidii)

Motivasyonel kiiltiirel zeka, “kiiltiirel farkliliklarinin bulundugu ortamlarda bir kisinin
diger kisilerle iletisim kurabilmek adina gostermis oldugu caba ve enerjiyi bu yone
dogru yonlendirebilme yetenegini” ifade etmektedir (Ang vd., 2006: 101; Ang vd.,
2007: 338; Ang ve Van Dyne, 2008: 6; Is¢i, Soylemez ve Kaptanoglu, 2013: 6).
Motivasyonel kiiltiirel zeka, “bireylerin ilgi alan1 ve yeni kiiltiirel ¢evrelere uyum
saglama yonelimi” olarak tanimlanmaktadir (Templer vd., 2006: 156-157).
Motivasyonel kiiltiirel zekanin ii¢ temel motive edici yonii bulunmaktadir. Bunlar

(Crowne, 2008: 392; Akdemir vd., 2016: 35):

1. Gelistirme veya kendini daha iyi hissetme arzusu,
2. lyilestirme veya kendini gelistirmek i¢in meydan okuma istegi,

3. Devamlilik veya kisinin hayatinda stireklilik ve 6ngdriilebilirlik arzusudur.

Motivasyonel kiiltiirel zeka, ¢esitli kiiltiirel ortamlarda 6grenmek ve harekete gegmek
icin enerji ve dikkati yonlendirebilme kapasitesi olarak tanimlanmig ve bu
motivasyonel becerilerin hedefe ulasmayi kolaylastiran duygu, bilgi ve davranis
kontrolii sagladigr ifade edilmistir (Kanfer ve Heggestad 1997: 39). Yiiksek
motivasyonel kiiltiirel zeka, bireyin daha fazla stratejik diisiinceyle mesgul olmasi

anlamina gelir ve bu da ger¢ek uyum flizerinde olumlu bir etki saglar (Earley ve
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Peterson 2004: 109). Templer, Tay ve Chandrasekar (2006: 157) motivasyonel

kiiltirel zekanin insanlarin diger kiiltiirlere uyum diizeyini etkiledigini ifade etmistir.

Motivasyonel kiiltirel zeka, ‘“hedefe ulagsmayi kolaylastiran duygu, bilgi ve
davranigsal kontrol saglamaktadir ve farkl kiiltiirel ortamlarda 6§renmek ve hareket
etmek i¢in enerji ve dikkati yonlendirme kapasitesi olarak™ tanimlanmigtir (Kanfer ve
Heggestad 1997: 39). Yiiksek motivasyonel kiiltiirel zeka, bireyin gergek uyum
tizerinde olumlu bir etkisi olan daha stratejik diisiinmeyle mesgul olmasi anlamina
gelir (Earley ve Peterson 2004: 109). Templer, Tay ve Chandrasekar'a (2005: 157)
gore motivasyonel kiiltiirel zeka, insanlarin diger kiiltiirlere ne kadar iyi uyum

saglayabilecekleri lizerinde bir etkiye sahiptir.

1.3.1.4.Davramssal Kiiltiirel Zeka (Eylem)

Davranigsal kiiltiirel zeka, diger kiiltiirel gegmislerden insanlarla etkilesim kurarken
hem s6zlii hem de sozlii olmayan davranig kodlarini kullanabilmeyi igerir (Ang vd.,
2007; Ang ve Van Dyne, 2008) ve kiiltiirlerarasi ortamlarda basarili iletisim bu
kiiltiirel yetenege baghidir. Davramigsal kiiltiirel zeka, farklh kiiltiirlerden insanlarla
etkilesime girerken dogru sozlii ve sozsliz davraniglari sergileme yetenegidir.
Davranigsal kiiltiirel zeka, bir kisinin diger kiiltiirel ge¢gmislerden insanlarla etkilesim
kurduklar1 ortamlarda uygun sekilde (sozlii veya s6zsiiz olarak) davranma yetenegini

ifade eder. (Ang ve Van Dyne, 2008: 6-7).

Davranissal kiiltiirel zeka bilissel ve motivasyonel boyutun bir iiriiniidiir. Ornegin,
Tayland kiiltiirtinde 6fke ve gerginligi iletmek i¢in kullanilan giilimseme ifadesinin
cesitli varyasyonlar1 vardir. Kisi bu ayrimin farkinda olmali ve uygun bir sekilde
hareket etmelidir (Aksoy, 2015: 107). Davranigsal kiiltiirel zeka diizeyi yiiksek kisiler,
dogru sozciikleri, beden dilini, yiiz ifadelerini kullanma gibi sozlii veya sozsiiz

davranig becerilerine uygun davranis kaliplar sergileyebileceklerdir.

1.4. Turizm Baglaminda Kiiltiirlerarasi Etkilesim ve Kiiltiirel Zekanin Onemi

Kiiltiirel etkilesimin yogun olarak yasandigi ortamlarda farkli kiiltiirlerin varligy,
kiiltiir ve iletisim arasindaki baglanti, iletisimde bulunanlarin ayni zamanda bir

kiiltliriin pargas1 olmasi, bir kiiltiire ait olmanin iletisimi 6zel kilmasi, aynm kiiltiire
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sahip olmanin iletisimi kolaylastirmasi, farkli kiiltiire ait olmanin iletisimi
zorlastirmasi gibi nedenler kiiltiirel zekanin ¢ok kiiltiirlii ortamlardaki Onemini
gostermektedir (Akay, 2005: 113). Turizm sektori, 6zellikle farkli kiiltiirel gegmislere
sahip insanlar1 is veya eglence i¢in bir araya getiren, kiiltiirel cesitliligin
deneyimlendigi sektorlerden biridir. Kiiltiirler arasi1 farkliliklar u¢ noktalarda farkli
toplumlar arasinda goriilebildigi gibi, ayn1 toplum i¢indeki alt kiiltlirler arasinda da
gozlemlenebilmektedir. Buna en giizel 6rnek yine turizmin ¢ok kiltiirli yapisidir.
Ozellikle yaz aylarinda kiy1r otellerinin yogun oldugu diisiiniildiigiinde, turizm
sezonunun baslamasiyla farkli kiiltiirlerden insanlar is gezileri veya tatiller i¢in ayni

destinasyonda bir araya gelmektedir.

Farkl kiiltiirler, tiyelerine farkli degerler ve standartlar verir. Bu, farkl kiiltiirlerden
insanlarin nerede, nasil hareket etmeleri ve neleri dikkate almalar1 gerektigini
belirlemektedir. Bagkalarinin davraniglarini  kendi kiiltiirel normlarina gore
degerlendiren kisiler, durumlari yanlis yorumlayabilir ve diger kisilere karsi olumsuz
tutumlar gelistirebilirler ve bundan 6tiirii karsisindaki kisilerle anlagsma konusunda
sikinti yasayabilirler (Cosgun, 2004: 9). Kiiltiirel farkliliklarin dikkate alinmasi
konusunda ise kiiltiirel zeka kavrami 6nem kazanmaktadir. Kiiltiirel etkilesimin yogun
olarak yasandig1 bir ortamda bireylerin kiiltiirel zeka diizeyinin yiiksek olmasi, farkli
kiiltiirden kisilerle karsilastiginda davranis ve diisiincelerini o kiiltiiriin gerektirdigi
sekilde diizenleyerek, farkl kiiltiire daha kolay adapte olmalari noktasinda biiyiik bir
fayda saglamaktadir (Demir, 2015). Ayrica turizm sektorii, diger sektorlerden farkli
olarak istihdam alaninda hizli ve kolay is bulma imkan1 sunmakta (Duygu ve Akbiyik,
2016) ve ¢ok kiiltiirlii bir ortamda caligma imkani saglamaktadir (Mercan, 2016;
Yazici, 2021).

19



IKINCi BOLUM
TURIST DENEYiMi, ALGILANAN DEGER VE DAVRANISSAL
NIYET

2.1. Turist Deneyimi
2.1.1. Turist ve Deneyim Kavrami

Son yillarda kiiresel pazarda siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmek, isletmelerin
ve destinasyonlarin kiiresel pazarda basarili olabilmeleri i¢in tek secenek olmugtur
(Gentile vd., 2007: 395). Degisen ekonomik faaliyetler, farklilasan rekabet,
miisterilerin degisen satin alma kaliplar1 gibi durumlar, modern diinyada geleneksel
pazarlama yaklagimlarinin Gstiinliigiinii azaltmistir (Ardig¢ Yetis, 2013). Bu nedenle,
bu siddetli rekabet ortaminda basarili olmak i¢in isletmeler ve destinasyonlar,
tiketicilerin degisen ihtiyag ve taleplerini daha iyi karsilamak, mal ve hizmetlerini
farklilastirmak icin c¢aba gostermelidir. Isletmeler ve destinasyonlar, miisteri
sadakatini arttiracak ve onlara 6nemli bir rekabet avantaji saglayacak deneyimler
saglamay1 amaclarken, tiiketiciler kendilerini benzersiz ve 0Ozel hissettirecek
deneyimleri arzular. Bu asamada isletmeler, tiiketicilerinin duygularina hitap
edebilmek ve onlarin hafizalarinda unutulmaz bir yer edinecek farkli ve akilda kalici
deneyimler sunabilmek igin tiiketicilerin taleplerine odaklanan miisteri odakli bir

yaklagim i¢inde hareket etmeye ¢alisirlar. (Deligdz, 2016: 5).

Turist, tek yonlii yolculuktan farkli olarak, ¢esitli kosullara bagli degisebilen tur veya
gidis-doniis yolculuguna ¢ikan kisilerdir (Cohen, 1974). Norval (1936), turisti su
sekilde tantmlamaktadir: “Turist, stirekli ikamet etmek ve gelir elde etmeden farkl: bir
amag ile yabanci bir iilkeye giden ve gegici siire kalacagi bu iilkede baska yerde
kazandig1 paray1 harcayan kimsedir.” Daha detayli bir sekilde ele almak gerekirse,
turist; “kendi karariyla is, eglence, merak, hobi veya ziyaret amaciyla, gegici
siireligine, gittigi yerde en az 24 saat zaman geciren, siyasi ve ekonomik amaci

olmadan seyahat eden insanlar olarak” tanimlanabilir (Tetik, 2006).

Deneyim kavrami, pazarlama literatiirde siklikla ele alinmaktadir. Kavramin
pazarlama ve tiiketici davranis1 alanyazininda ilk kez Holbrook ve Hirschman (1982)
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tarafindan ele alindig1 bilinmektedir (Caru ve Cova, 2003: 268; Lin, 2006: 20; Morgan,
2007: 366; Dirsehan, 2010: 16). Yazarlar, ilgili ¢aligmada tiiketici davraniglarinin
hisler, fantezi ve duygular tarafindan yonlendirildigini belirtmisler ve deneyimin
kisiye 6zel oldugunu savunarak “sembolik anlamla yiiklii duygu durumu” olarak ifade
etmistirler (Holbrook ve Hirschman, 1982: 134). Deneyim kavraminin tiiketici
davranisi ekseninde yorumlanmasiyla birlikte, 1980°’li yillarin ortalarinda tiiketicileri
rasyonel birer varlik olarak ele alan geleneksel yaklagimindan, tiiketici lizerinden hayal
giicii, duygu ve eglence kavramlarim1 on plana ¢ikaran “deneyimsel tiiketim”
yaklagimina ge¢ilmistir (Serin Karacaer, 2013: 14). 1990’Ih yilarin sonunda ise
deneyim kavrami pazarlama alanyazininda daha genis yer bulmaya baslamistir. Bu
yillarda Pine ve Gilmore (1998), “deneyim ekonomisi” kavramini ortaya atmislardir.
Buna gore Pine ve Gilmore (1999: 31) deneyimi, miisterileri etkinlik ve performansla

birlestiren baglant1 ve ¢evresel iligki olarak tanimlamislardir.

Deneyim kavraminin kokeni, “tecriibe, deneyim veya denemek” anlamina gelen
Latince “experientia” kelimesine dayanmaktadir (Jay, 2005: 10) ve literatiirde farkli
tanimlamalar1 bulunmaktadir (Harman ve Akgiindiiz, 2014: 115). Tiirk Dil Kurumu’na
(2020c) gore, “bir kimsenin belirli bir siirede veya hayat boyu edindigi bilgilerin
tamami, tecriibe” olarak tanimlanan deneyim kavrami, Oxford Ingilizce Sézliigiinde
“kisi tizerinde etki birakan bir olay ya da etkinlik” (Oxford Dictionary, 2020) olarak
ifade edilmektedir. Ray (2008) deneyimlerin, “insanlar1 giindelik hayatlar1 ve
beklentilerinden uzaklagtiran, onlar1 sarmalayan ve duygular ile etkilesime giren
olaylardan” meydana geldigini sGylemistir. Merriam-Webster’a (1993) gore deneyim,
“dogrudan gbzlem veya katilim yoluyla bir bireyin bilgi kazanmasi veya etkilenmesi

olay1” olarak tanimlanmaktadir.

Tablo 2. Deneyim Tanimlari

Yazar Tanim

Thorne (1963) Bireyin hayatindaki en ¢ok heyecanlandiran ve tatmin eden
anlar1 yasadig1 zamandir.

Mehrabian ve | Insanlarin psikolojileri iistiinde direkt etkisi olan, keyif alma,
Russell (1973) uyarilma gibi duygusal 6zelligi bulunan yasantilardir.
Hirschman ve | Insanlarin iiriinleri nasil algiladiklar;, hayal ettikleri ve
Holbrook (1982) | hissettikleriyle ilgilidir.
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Mannell (1984)

Deneyim kisiye 6zeldir ve ¢cogunlukla, kisisel 6zelliklerin 6ne
¢ikmasina izin verir.

Pine ve Gilmore
(1998)

Basarili deneyimler 6ne ¢ikan, benzersiz, kalici olan,
tekrarlanmasi istenen ve baskalar1 tarafindan agizdan agza
tanitiminin yapildigi tecriibelerdir.

Hoch (2002)

Deneyim ve gézlem yoluyla edinilen bilgi ve yetenektir.

Dodd vd., (2005)

Uriin kategorisi, iiriin tiikketimi ve iiriin sahipligi hakkinda bilgi
aramalar1 gibi tiiketicinin {rlinle ilgili Onceki tiiketim
davraniglarinin toplamidir.

Morgan (2007)

Destinasyon sundugu yerler ve aktiviteler ile gezginlerin
getirdigi i¢sel diirtii ve onem arasindaki baglantidan meydana
gelmektedir.

Oh, Fiore
Jeoung (2007)

ve

Tiiketicinin bakis agisiyla degerlendirildiginde,
biiyiileyici ve akilda kalici tiiketim anilaridir.

keyifli,

Cetin ve Walls

Insanlar etkileyen, hafizalarinda bulunan, unutulmaz ve ¢ok

(2016) yonlii olgulardir.

Giinsel, Polat | Duyu organlar yoluyla disaridan, duygular yoluyla iceriden
Uziimcii ve Sahin | gelen bilgilerdir.

(2017)

Yilmaz ve Vahidli

Kisiye yasaminda olaylara farkli bir gozle bakarak yorumla

(2020)

Kaynak: “Walls, A. (2009). An Examination of Consumer Experience and Relative Effects on

0zelligi kazandiran yasantilardir.

Consumer Values. Doctoral dissertation, University of Central Florida, USA, s. 20-21 ve Walls, A.R.,
Okumus, F., Wang, R.Y., Kwun, D.J.W. (2011). "An Epistemological View of Consumer Experiences",

International Journal of Hospitality Management, 30,10-21.” ve yazar tarafindan derlenmistir.

Tablo 2’de goriildiigii lizere deneyim kavrami yazarlar tarafindan farkli sekillerde
tanimlanmaktadir. S6z konusu tanimlar dikkate alinarak deneyim kavrami, kisinin
tatmin yasadig1 (Thorne, 1963), keyif alma, uyarilma gibi duygusal 6zelligi bulunan
(Mehrabian ve Russell 1973), kisiye 6zel Mannell (1984), benzersiz, kalict olan,
tekrarlanmasi istenen (Pine ve Gilmore, 1998), keyifli, biiyiileyici ve akilda kalic1 (Oh,
Fiore ve Jeoung, 2007), unutulmaz ve ¢ok boyutlu olgular (Cetin ve Walls, 2016)

olarak tanimlanabilir.

Deneyimler, kisinin biligsel diinyasina iliskin tiim algilari, gézlemleri, kavrayislar1 ve
hatiralari arasinda 6ne ¢ikan duygulardir. (Ponsonby ve Boyle, 2004°ten aktaran Celik,
2013: 4). Deneyimler bu yoniiyle sonradan da hatirlanabilen olumlu ve &znel

degerlendirmeler olarak One c¢ikmaktadir (Kim, Ritchie ve McCormick, 2012).
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Deneyim ayrica, hizmet ya da {iriiniin bir kisi tizerindeki etkisini de ifade etmektedir
(Kirim, 2006: 8).

Isletmelerin satislar1 ve marka bilinirligini artirmak, marka imajin1 gelistirmek, marka
sadakatini yaratmak ve miisteri memnuniyeti saglamak gibi pazarlama hedefleri vardir
(Nakip, Varinli ve Giilmez, 2012). Ancak bu amaglar1 ger¢eklestirmek i¢in tiiketicilere
sunulan trlinlerde taklit kolaylig1 ve homojenligin olmamasi, belirledikleri hedeflere
ulagmalarinda zorluk yasamalarina neden olmaktadir. Bu sorunlar1 ¢ézebilmek igin
deneyim ekonomisi sonucunda olusan deneyimsel {iriinlerin tiiketicilere sunulmasi
gerekmektedir. Deneyim, konuya deneyim ekonomisi perspektifinden bakildiginda
tiikketiciye yapilan dordiincii ve son ekonomik teklif olarak tanimlanmaktadir. Metalar,
mallar ve hizmetler ilk {i¢ arz1 olusturur (Pine ve Gilmore, 1999). Deneyim, insanlari
fiziksel, duygusal, ruhsal ve entelektiiel olarak etkileyen bir kavramdir. Bir araya gelen
bir¢ok yoniin bir karigimidir (Mossberg, 2007). Deneyimler, ¢cogunlukla olaylara
katilan veya dogrudan olaylar1 yasayan insanlardan ortaya ¢ikan benzersiz bir bireysel

olgudur (Gentile, Spiller ve Noci, 2007: 397; Sathish ve Venkatesakumar, 2011: 67).

Deneyimlerin kisiden kisiye degisebilecegi ve cok c¢esitli faktorlerden etkilenebilecegi
iddia edilebilir. Bosangit vd.’e (2015: 3) gore deneyimler genellikle unutulmaz,
benzeriz ve kisisel olarak siralanmaktadir. Pine ve Gilmore (1999: 12) kisisel
deneyimlerin ne kadar benzersiz oldugunu vurgulamak i¢in iki kisinin ayn1 anda ayn
deneyimi yagamasinin imkansiz oldugunu ve her deneyimin kisinin mevcut fiziksel ve
zihinsel durumu arasindaki etkilesimin sonucu olarak ortaya ¢iktigini iddia
belirtmektedir. Insanlarin deneyimlerinin birbirinden farkli olabilecegi ve ¢ok cesitli

unsurlardan etkilenebilecegi sdylenmektedir.

2.1.2. Deneyim Ekonomisi Kavrami

Diinyada yasanan teknolojik ve sosyo-kiiltiirel degisimlere paralel olarak giiniimiizde
her biri birer tiiketici konumunda olan insanlarin istek, ihtiya¢ ve beklentileri de
degisim gostermistir (Uygun, 2009: 19). Tiiketicilerin artik satin aldiklar1 ya da
alacaklar1 iirlin ya da hizmetin fiziksel ve islevsel 6zelliklerinden daha ¢ok onlara

kazandirdig1 imaj1 6nemsemesiyle yeni bir ekonomi ve yeni bir kiiltiir meydana
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gelmistir (Odabasi, 2004: 104). Bu yeni ekonomi, ilk kez Pine ve Gilmore (1998)
tarafindan “deneyim ekonomisi” olarak kavramsallastirilmistir (Serin Karacaer, 2013:
9). Pine ve Gilmore (1998: 100-105) deneyimin isletmeler tarafindan bir ekonomik
ciktt olarak ele alinmasinin isletmelerin biiyiime ve karliliklar1 iizerinde etkili
oldugunu ifade etmektedirler. Ancak bunun i¢in isletmelerin sunmus olduklari iriin ve
hizmetleri postmodern tiiketicilerin istek, talep ve beklentilerine gore farklilastirmalari
gerekmektedir. Bu durum beraberinde isletmelere ¢esitli maliyetler yiiklemektedir. Bu
nedenle isletmeler zaman igerisinde tiiketici goziinde olusturulan ekonomik degerin

arttirilmasi i¢in ¢aba harcamislardir.

Hizmetlerin siradanlagsmasiyla deneyimler olusmaya baslamistir (Celtek, 2010: 24).
Tarim toplumuyla baslayip sanayi toplumuyla devam eden ekonomik toplumlar, artik
deneyim toplumunu da i¢ine almistir (Sundbo, 2009: 431). Pine ve Gilmore (1999) bu
gecis donemini deneyim ekonomisi olarak isimlendirirken, O’Sullivan ve Spangler
(1998) deneyim endiistrisi, Jensen (1999) ise riiya toplumu olarak isimlendirmistir
(Berridge, 2007, Akyildiz, 2010; Ekici, 2012). Yeni eckonomik sektorlerin
yaratilmasinda bir sonraki asama olarak kabul edilen deneyim ekonomisi, seyahat ve
turizm sektorii de dahil olmak iizere c¢esitli sektorlerde kurumsal performansi
arttirmaktadir. Ayrica, deneyim ekonomisi kiiresel pazarda rekabet ile ilgili bir
kavramdir (Oh vd., 2007: 120; Lorentzen ve Hansen, 2009: 830; Sundbo ve Darmer,
2008). Bunun 1s181inda deneyim ekonomisinin, dnceki ekonomik asamadaki (hizmet
ekonomisi) bir boslugu doldurmak ve miisteri istek ve ihtiyaclarimi karsilamak icin
gelistirilen bir kavram oldugu soOylenebilir. Knutson vd. (2007: 33), deneyim
ekonomisinin ortaya ¢ikist tic faktorle iliskilendirmistir: teknolojinin ilerlemesiyle
yenilik¢i deneyimlerin olusmasi, daha yiiksek beklentileri olan sofistike tiiketicilerin

artmasi ve artan rekabet seviyesidir (Ceti, 2018).

Pine ve Gilmore (1999: 55) dort boyutlu bir “deneyim modeli” olusturmuslardir.
Egitim, eglence, estetik ve kacis modelin dort temel boyutunu olusturmaktadir. Bu
modelde, deneyimi olusturan boyutlarin yani sira dort boyutu etkileyen iki temel

bilesene (aktif ve pasif katilim) de odaklanilmaktadir. Bunlar; deneyime aktif ve pasif
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katilim saglanmasiyla ortaya c¢ikan miisteri katilim seviyesi ve gevresel etkilerle

miisterinin baglantisidir (Sekil 1).

Sekil 1. Deneyimin Boyutlar1

OZUMSEME
Eglence Egitim
PASIF KATILIM |* —»| AKTIF KATILIM
Estetik Kacis
SARMALAMA

Kaynak: Pine ve Gilmore, (1998: 102).

Bir miisteri bu modelin eglence boyutunda bir aktiviteye katildiginda, dinler veya izler
ancak aktif olarak katilmaz. Bireyin faaliyetle iliskisi de zayiftir. Ornegin; “bir turistin
gittigi destinasyonda son anda katildig1 konser etkinligi bu duruma 6rnek verilebilir.”
Egitim boyutu ikinci boyutu olusturmaktadir. Bu yoniiyle ziyaretci aktif olarak bir
faaliyette bulunur. Bununla birlikte, faaliyetlerle baglanti zayiftir. Ornegin;
“konakladig1 otelde sunulan siis bebek yapma egitiminde turist bu el isi yontemini
Ogrenir ve tamamen tesadiifl ya da faaliyetten ¢ok az dnce karar verilmis bir durumla

bu deneyimi yagar.”

Bir diger boyut ise kagis boyutudur. Yukarida bahsedilen boyutlarin aksine, bireyin
iginde bulundugu aktiviteyle arasinda gii¢lii bir bag vardir. Ciinkii kisi, ¢evresinden
kagma arzusuyla bilingli olarak bu tiir aktivitelere katilmaktadir. Son boyut olan estetik
ise aktif katilim azaldiginda, kisinin aktiviteyle gii¢lii iliski icinde olmas1 halinde dahil

oldugu boyuttur. Ornegin, “konakladig1 otelin bir etkinligine katilmasa da otelin
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konforu, havasi, dekorasyonu kendisini tatmin ediyorsa s6z konusu otelde konaklama

deneyimi ile arasinda giiclii iliski kurmaktadir.”

Pine ve Gilmore’ye gore deneyim, isletmelerin piyasada rekabet etmelerini saglayan
ve hizmet ve iiriinlerin ekonomik degerini belirleyen bir faaliyettir (Pine ve Gilmore,
2011: 173; Pine ve Gilmore, 2013: 21). Bu agidan bakildiginda, Pine ve Gilmore’nin
bakis agistyla deneyimin olmazsa olmazlari arasinda “hatirlanabilir” olma 6zelliginin
oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu diisiinceye benzer olarak Boswijk vd. (2007: 24)
deneyimin “kisilerarasi iletisimi saglayan, ayn1 zamanda kisinin duygularina hitap

eden duygusal bir slire¢” oldugunu belirtmistir.

Gelisen teknolojik kosullar sonucunda hizmet ekonomisinin yerini deneyim ekonomisi
almistir. Bir toplumun biiyiimesinde tarim, sanayi ve bilgi donemleri birbirinden farkli
olarak algilanir, ancak bir toplumun gelisiminin {iretim tekniklerindeki degisiklikleri
takip ettigi de agiktir. Tarim ekonomisiyle ortaya ¢ikan ve birbirinden ayirt edilemeyen
ve siradan seyleri imal etmek i¢in kullanilan metalar, zaman i¢inde sanayilesmeyle
birlikte mallarin farklilasmasina zemin hazirlamistir. Rekabette 6ne ¢ikmak isteyen
isletmeler, miisterilerini memnun etmek adma iirlinlerine hizmeti de ekleyip
sunmaktadirlar. Rekabet¢i bir ortamda standartlastirilmis tiriinleri tek basina hizmetle
sunmak giiniimiizde yetersiz kalmistir. Yenigeri Alemdar’a (2010: 6) gore deneyim

ekonomisine gecisi hizlandiran faktérler sunlardir (Oskan, 2019):

e Ekonominin istikrarini koruma ihtiyaci,

e Degisim hizi,

o Teknolojik gelismeler,

e Teknolojinin insan yasamina kattig1 hiz olgusu,

e Insanlarin hizl tiiketim aliskanliklar1 olusturmaya baslamasi,
e Sanayi devrimiyle standartlasmaya olan tepki,

e Bireyin 6zellesmesi,

o Ozgiirlesme,

e Farkliliklarin 6nemsenmesi,
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e Farkliliklarim1 yansitmak isteyen kisilerin bunu tiikketim mallar1 {izerinden
yapmay1 tercih etmesi,

e Duygularin 6nemsenmesi,

e Sembollerin ekonomik degeri,

e Post-modern etkilerdir.

2.1.3. Turist Deneyimi Kavram

Bos zaman, agirlama, eglence, etkinlikler, spor ve ulagim gibi sektorleri igeren turizm
sektord, turistlere cesitli deneyimler sunmaktadir (Morgan, Lugosi ve Ritchie, 2010).
Tatilde yasanan deneyimler dogrultusunda turistik deneyimler, kendilerini duygusal
ve sira dis1 deneyimler olarak gostermektedir (Quan ve Wang, 2004; Morgan, Lugosi
ve Ritchie, 2010; Walls vd., 2011). Turistler, tatilleri siiresince ilging seyler gormek
ve yapmak, yeni yerleri ziyaret etmek, eglenmek ve keyifli bir sekilde tatillerini
yapmak isterler (Sundbo ve Darmer, 2008). Ayrica, sosyal ve kiiltiirel duyu bilesenleri,
ses, koku, tat ve manzara gibi duyu organlarina hitap eden turist deneyimlerini

olusturmaktadir (Urry, 1990).

Farklilastirilmamis  kdiltiirel triinlerin sunuldugu ve rekabetin siirekli arttigi bir
ortamda turizm destinasyonlarmin basariy1 yakalamasi giin gegtik¢e daha zor hale
gelmektedir (Richards, 2002). Deneyim ekonomisi ¢aginda, ziyaretciler turizmle ilgili
faaliyetlerle daha fazla mesgul olmakta ve siirekli yeni deneyimler aramaktadir
(Richards, 2001; Godbey, 2008). Degisen miisteri demografisi nedeniyle, turizm
isletmeleri ve destinasyonlari, turistlere deneyimsel iirlinler saglayarak onlarin ihtiyag
ve isteklerini karsilamaya calisir. Turizm, farkl tlirde bir yasam siirmek, eglenmek,
kesfetmek, gormek ve gitmek gibi turist deneyimleriyle baglantilidir (Stamboulis ve
Skayannis, 2003: 38). Bagka bir deyisle, turizmin odak noktasi deneyimlerdir (Aho,
2001: 33).

1960’11 yillardan itibaren turizm deneyimi arastirmalara konu olmaya baslamis, 70’li
yillarda bu arastirmalarin sayica artmasiyla birlikte zamanla sosyal bilimler
literatiiriinde en ¢ok calisilan kavramlardan biri olmustur (Quan ve Wang, 2004: 298).

Turist deneyimi ve turizm deneyimi literatiirde farklilasmaktadir. Bazi arastirmacilar
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“turizm deneyimi” bazilart ise “turist deneyimi” kavramini agiklamislardir.
Arastirmalarda turist deneyimi kavraminin dstiinde daha fazla duruldugu ve
birbirinden farkli tanimlar yapildig1 goriilmektedir (Jennings ve Greenberg, 2009;
Kahraman Yumurtaci, 2021). Otto ve Ritchie (1996) turizm deneyimini, “hizmet alim
esnasinda turistler tarafindan hissedilen 06znel zihinsel durum” olarak
tanimlamaktadirlar. Tung ve Ritchie (2011) ise turizm deneyimini, “seyahat oncesi
(planlama ve hazirlik), seyahat esnasinda (destinasyonda) ve seyahat sonrasindaki
(hatirlama) turist aktiviteleri ile ilgili siiregelen olaylar (duyusal, biligsel ve
davranigsal) ve bireyin 6znel degerlendirmeleri” olarak ifade etmektedirler. Turist
deneyimi ise, Larsen (2007: 15) tarafindan, “uzun siire hafizadan silinmeyecek kadar
giiclii olan, gecmis bireysel seyahatlerle ilgili bir olay” olarak tanimlanmaktadir.
Bagka bir tanima gore turist deneyimi, “psikolojik, sosyolojik ve bilissel etkilesim
stireciyle birlikte ortaya ¢ikan biling anlar1 esnasinda, duygu ve diislincelerin siirekli

akis1” olarak ifade edilmektedir (Kang ve Gretzel, 2012: 442).

Uriely (2005) turizm deneyimini bireysel ve kompleks bir siire¢ olarak tanimlarken,
turizm deneyiminin cinsiyete ve kisiden kisiye degisebilecegini ve ayni zamanda
gelecekteki istekleri de etkileyebilecegini belirtmektedir. Avcikurt'a (2009) gore, tur
rehberlerinin tur sirasindaki davraniglari turistlerin geziden aldiklar1 keyfi onemli
onemli oranda etkilemektedir. Rizaoglu'na (2012) gore, turistlerin onceki seyahat
deneyimlerine iliskin anilar1 da turistlerde farkli beklentilere ve sonuglara sahip
olmasina neden olmaktadir. Insanlar, gegmis deneyimlerine iligkin anilarmi, simdi ve
gelecekte degerli ve giivenli bir bilgi kaynagi olarak kullanmak i¢in zihinlerinde

saklayabilirler (Chandralal ve Valenzuela, 2013).

Deneyim kavramiyla alakali literatiirde bir¢ok tanim yapilmistir; “turist deneyimi
kisisel (Urry, 1990) ve karmasik bir yapidir” (Neuhofer vd., 2014; Noy, 2007; Selstad,
2007). Turizm deneyimlerini anlamanin ve yorumlamanin zorlugu alanyazinda yaygin
olarak kabul edilmektedir (Lee ve Shafer, 2002). Deneyimler nesnel gergekler olarak
goriilmenin aksine, farkli yorumlara maruz kalmaktadir (Uriely vd., 2002; Wickens,
2002; Uriely, 2005) ¢iinkii "bireyler benzer faaliyetleri farkli sekillerde
yasamaktadirlar” (Pine ve Gilmore, 1999; Lengkeek, 2001; Ooi, 2003; Uriely vd.,
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2002). Gegmisine, degerlerine, tutumlarina ve inanglarina bagl olarak her insan kendi
deneyimini sekillendirir (Knutson vd., 2007: 33). Baska bir deyisle turist deneyimleri
bireysel ve kisiseldir (Cohen, 1979; Abrahams, 1986; Urry, 1990; Ryan, 1997; Ryan,
2000; Hjemdahl, 2003; Arsenault ve Gale, 2004; Jennings, 2006; Larsen ve Mossberg,
2007; O’Dell ve O’Hara, 2007; Volo, 2009).

Pizam’a (2010) gore unutulmaz deneyimler yaratmak turizm endiistrisinin 6ziinii
olusturmaktadir. Turist deneyimlerinin her zaman pozitif sonuglanmasi miimkiin
degildir. Olumlu deneyimler, en az kotli deneyimler kadar bir sonraki satin alma
davranigini ve agizdan agza yonlendirmeleri etkiler (Alegre ve Garau 2010; Lugosi ve
Walls, 2013). Bu yiizden, turizm isletmeleri pozitif ve benzersiz deneyimleri tesvik
eden ortamlar olusturmaya calismalidir (Kim vd., 2012). Turizm sektoriindeki
isletmeler icin mekanlarin bir tiyatro sahnesi, ziyaretcilerin ise birer oyuncu olarak
goriildiigii dikkate deger deneyimler yaratilmaktadir (Pine ve Gilmore, 1999).
Giiniimiizdeki turistler, deniz, kum ve giinesle dolu gezilere kiyasla daha akilda kalict
ve ilgi ¢ekici seyahat deneyimlerini tercih etmektedir. Unutulmaz deneyim arayisiyla
seyahat eden turistler, farkli kiiltiirlerle iligkili yerleri gezerek yeni seyler 6grenmeye
calisirlar (Timothy, 2011). Turizm isletmeleri degisen talebe yanit olarak tiiketicilere
alternatif veya tematik deneyimler saglamak i¢in iirlin ve hizmetlerini degistirmektedir
(Stamboulis ve Skayannis, 2003). Giiniimiizde isletmeler, yaratilan yeni 6gelerle istek
ve arzular karsilanan ve tatmin edilen turistlerin yardimiyla taninan bir kiiresel marka
olmak ve rekabet avantaji elde etmeyi amaglanmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy,
2004).

Turistler 6zellikle iirlin ve hizmetlerin satin alinmasi ve tiiketilmesiyle ilgilenirler
(Mowen, 1987); ¢linkii turizm endiistrisi duygusal, algisal ve diissel bakis agist gibi
hedonik yapilar etrafinda yapilandirilir ve tiiketici davranislarini etkilemektedir
(Hirschman ve Holbrook, 1982; Pine ve Gilmore, 1999; Schmitt, 1999).
Destinasyonlar, turizm iiriinlerinin karisimindan olusmaktadir (Buhalis, 2000).
Turistik deneyiminin, bireylerin yetistikleri ¢evreye, kisiliklerine, giidiilerine,

toplumsal ozelliklere ve gittikleri destinasyonun ozelliklerine gore degistigi ve

cesitlendigi goriilmektedir. Turistik deneyim, turizm faaliyetinden edinilen uyarilma,
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canlanma, turistik tirlinler, tatil deneyimleri ve bu deneyim sonucunda hafizada kalan

hatiralar1 tanimlamak i¢in kullanilabilir (Celtek, 2010).

Turizm deneyimi Quan ve Wang (2004) tarafindan sosyal bilim yaklasimi (Cohen,
1979; Lee ve Crompton, 1992; MacCannell, 1973; Urry, 1990) ve pazarlama ve
yonetim yaklasimi (Moutinho, 1987; Swarbrooke ve Horner, 1999; Mossberg, 2007)
kullanilarak kavramsallastirilmistir. Ayrica, farkli turizm tiirleri ve tipolojileriyle
iliski olarak deneyimlerin de sik sik arastirma konusu oldugu goriilmektedir. Ornegin,
spor turistlerinin (Bouchet, Lebrun ve Auvergne, 2004) sirt ¢antali turistlerin (Uriely,
Yonay ve Simchai, 2002; Noy, 2004; Harman, 2012), paket tur deneyimi kapsaminda
seyahat eden turistlerin (Aslan vd., 2015; Atsiz, Akova ve Cetin, 2021), Yyiyecek-
icecek deneyimi arayan turistlerin (Hjalager, 2003; Quan ve Wang, 2004), kiiltiirel
turistlerin (Prentice, 2001; Altunel, 2013), kentsel turizm (Barker ve Page, 2002) ve
kiiltiirel miras kapsaminda seyahat eden turistlerin (Beeho ve Prentice, 1997)

deneyimlerine odaklanan aragtirmalarin yapildigi goriillmektedir.

Seyahat edilecek ve kalinacak yer olan destinasyon, turizm deneyiminin ana odagidir
(Gordon ve Goodall, 2000: 291). Turizm destinasyonlari, hizmet ve faaliyetlerden
olusan bir biitiin olarak (Cetin ve Bilgihan, 2016) mekansal deneyim g¢erg¢evesinde insa
edilmektedir (Murphy vd., 2000; Hosany ve Gilbert, 2010). Ayrica destinasyonlar,
deneyimlerin zenginlestirilebilecegi yerler olarak goriilmektedir (Prebensen vd., 2012;
Sternberg, 1997; Sorensen 2004; Richards, 2001). Bu nedenle deneyim, gezginlerin
destinasyonlar1 ziyaret ederken en c¢ok aradigi ve tiikettigi unsurdur. Ayrica,
ziyaretgilerin sahip olduklari degerler ve deneyimleri de gelecekteki kararlarinda etkili
olmaktadir (Unliiénen ve Cimen, 2011: 355). Bu yiizden olumlu deneyimler yasayan
ziyaretgilerin geri bildirimlerinin olumlu olacagi diisiiniilmektedir. Turist deneyimi
dort boyuttan olusmaktadir. Bunlar; egitim deneyimi, estetik deneyimi, eglence

deneyimi ve kagis deneyimidir.
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2.1.4. Turist Deneyimi Boyutlar:
2.1.4.1. Egitim Deneyimi

Ogrenme beklentilerinin en giigliisii egitim deneyimidir (Dieck, Junk ve Rauschnabel,
2018). Egitim faaliyetleri ile birlikte egitim deneyimi, kisilerin bilgi ve becerilerini de
gelistirmektedir (Duan vd., 2018: 951). Kisi aktif olarak bir aktiviteye katildiginda ve
tim dikkatini ona verdiginde egitimsel deneyimler olusmaktadir (Chang, 2018: 56).
Bu baglamda kisinin 6grenme arzusuna bagli en yiiksek deneyim diizeyi, egitim

deneyimidir (Chang, 2018: 84).

Ogrenme deneyimi boyunca turistler, seyahat ettikleri yerler hakkinda daha fazla bilgi
ve uzmanlik kazanirlar. Ornegin; “bir sanat festivaline katilan ziyaretgiler, sergilenen
orgiilerin ve dokumalarin tarihi ge¢mislerini, brosiirler, sanatcilar ile yaptiklar
konusmalar gibi farkli yollardan, 6grenebilmektedirler.” Bazi turistik destinasyonlar
yalnizca egitim deneyimi saglamak icin tasarlanmistir. Turistler, yaklagik 300 yillik
ciftlik tarihini 6grenirken, ABD, lowa'daki tarihi ¢iftlikte ip yapimi, halat yapma,
dokuma, ahsap oymacilifi ve sandalye tamiri gibi becerilerin gdsterilerine
katilabilirler. Bu tiir egitim deneyimlerinin yaratilmasi, turistlerin biligsel yeteneklerini
gelistirmesine olanak saglamaktadir (Oh, Fiore ve Jeoung 2007: 121). Dalis yapmay1
ogrenmek, kayak yapmak veya yiizme dersleri almak gibi tatil aktiviteleri bir turistik
iriine dahil olan egitim deneyim alanlarma Ornek olarak gdsterilebilir (Pine ve

Gilmore, 1998; Yuan ve Wu, 2008; Arikan Saltik, 2011).

2.1.4.2. Estetik Deneyimi

Estetik deneyim, kisinin pasif olarak var oldugu ve g¢evre iizerinde higbir etkisinin
olmadig1 bir tiir deneyimdir. Turist yalnizca iginde bulundugu ortamin estetik
ozelliklerin keyfini ¢ikarmaktadir. Muhtesem bir manzaranin tadin1 ¢ikarmak, miize
veya sanat galerisine gitmek veya 6zgilin tasarimlara ve sanatsal unsurlarin 6n plana
ciktig1 bir kafeye gitmek estetik deneyimlere 6rnek olarak verilebilir (Pine ve Gilmore,
1999; Petkus, 2004). Bir parka veya baska bir dogal alana giinliik ziyaretler, sehir
gezintileri, manzaral yerlerde molalar ve giizel dekora sahip yerlerdeki konaklamalar
estetik deneyimleri olarak kategorize edilebilir (Oh, Fiore ve Jeoung, 2007).
Istanbul'un eski semtlerinde yiiriimek giizel bir estetik deneyimin bir baska érnegidir.
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Tarihi kalintilar, yerel miizeler ve diger simge yapilar turistler tarafindan ziyaret
edilmektedir. Tarihi ve kiiltiirel yerlerin sunumu, destinasyonun ge¢misi ve kokenleri,
gelisimi ve tarihiyle ilgili bilgi sunmaktadir. Kendilerine has tarihleri, korunmus
mimari yapilara sahip benzersiz destinasyonlar turistleri etkilemektedir. Ziyaretciler,
benzersiz tarihi ve kiiltiirel miras1 yasamak ve deneyimlemek i¢in bu destinasyonlari

ziyaret etmektedir (Kirillova vd., 2014: 121).

2.1.4.3. Eglence Deneyimi

Kisinin pasif olarak bulundugu ancak beyin olarak ilgili faaliyetlerde bulundugu sirada
yasadig1 deneyimler eglence deneyimi olarak isimlendirilmektedir. Eglence deneyimi
kisinin pasif oldugu durumlarda yani miizik dinlerken veya kitap okumak gibi
etkinliklerde olugmaktadir. Eglence deneyimi, glinlimiizde en ¢ok sunulan ve bireyler
tarafindan da bilinen bir deneyim tiridir (Williams, 2006). Turist eglence
deneyimleri, konaklanan otelde miizik dinlemek, sahilde veya havuz basinda kitap
okumak, tema parklarinda animasyon ekibi tarafindan sahnelenen bir sovu izlemek,
destinasyondaki yerel bir miizik festivalinde bir grubun performansini izlemek ve
dinlemek ve bir gosteriye katilmak gibi etkinlikler eglence deneyimine 6rnek olarak

verilebilir.

Miisteriler genellikle kendileri i¢in planlanan performanslara veya etkinliklere
katildiklari, miizik dinledikleri veya dinlenirken kitap okuduklar1 mekanlarda
eglencenin tadini ¢ikarirlar. Yakindaki bir miizik festivalinde bir Elvis Presley
taklit¢isini veya bir lunaparkta tek tekerlekli bisiklete binen bir palyagoyu izlemek de
birer eglence deneyimidir (Oh, Fiore ve Jeoung 2007: 121).

2.1.4.4. Kacis Deneyimi

Kagis, bir kisinin hos olmayan durumlardan kagma veya odagini sorunlardan ve
yiikiimliiliiklerden uzaklagtirma diirtiisiinii tatmin eden zihinsel arayiglara girme
faaliyetidir (Wu ve Holsapple, 2014: 83). Deneyimsel anlamda ise kagis, aktif katilim,
performans veya olay iizerinde gergekten bir etki alinabilecek noktaya ulagsmaktir. Bu,
bir kisinin kamp yaparken veya bagka faaliyetlerde bulunurken kazandigir deneyimin

olumlu bir etkisi oldugu anlamina gelmektedir (Jurowski, 2009: 2).
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Degisen degerler, sehirlerdeki stresli hayat, insan iligkilerinin yapayligi gibi
durumlarin yarattig1 ruhsal ve sosyal kaygilar sonucunda insanlar alternatif bir yasam
tarz1 arayisina girmektedir (Papatya, Papatya ve Ozdemir, 2011: 460). Bu nedenle
seyahat, sorunlar1 ¢6zmenin bir yolu, gii¢, canlilik, yeni kan ve keyif kaynag1 olarak
goriilmektedir (Krippendorf, 1987: 17). Tatile ¢ikma motivasyonu, yeni bir
destinasyona seyahat etmekten ziyade siradan kosullar1 geride birakmak, birinden
veya bir seyden kagma arzusudur (Krippendorf, 1987). Turner'a (1973 ’ten aktaran Oh
vd., 2007: 122) gore gezginler, giinliik yasamlarin1 kontrol eden degerlerin ve
geleneklerin etkisini azaltmak veya durdurmak ya da ¢evrelerine ve yasamlarina farkli
bir agidan bakmak i¢in tanmidik ¢evrelerinden kagmaya c¢alisabilirler. Turistin
rutininden kagist Gross (1961°den aktaran Oh vd., 2007: 121) tarafindan kendi
yasaminin ve c¢evresinin saglikli islemesi i¢in gerekli bir bos zaman etkinligi ve bir

mola olarak goriiliir.

Oh vd. (2007) ¢aligmasinda turizm arastirmalarinda destinasyonun dnemli bir iglevi
olarak yaygin konusuna ragmen kac¢is deneyiminin etkin bir destinasyon yonetimi i¢in
yeterince acgik sekilde tanimlanmamis ve Olclilmemis oldugunu ifade etmistir.
Bahsedilen calismada, kagis deneyimi yakindan incelenmis ve konunun net sekilde
anlagilmast igin en az ii¢ bilesenin dikkate almmasi gerektigi belirtmistir. Ilk bilesen,
giinliik rutinleri terk edip kisa bir tatile ¢ikmaya ve yenilenmis veya tazelenmis olarak
geri donmeye odaklanmaktadir. Ikinci bilesen, destinasyon odaklidir. Insanlar,
kendilerini giinliik rutinden kagiran sebeplere bakmaksizin, belli bir destinasyona
dogru (¢cekme) kagmay1 arzulamaktadir. Farkli bir kimlige veya karaktere biirlinerek
destinasyonda faaliyetlere aktif olarak katilma istegi, kagisin {igiincii bilesenidir.
Kagcisin, uzaklara gitmek, destinasyonla sarmalanmak ve farkl bir karaktere biirtinme

bilesenleri, farkli turizm davraniglarini isaret etmektedir (Oh vd., 2007).

Seyahat etme etkinligi ¢ogunlukla rutin hayatin kosusturmasindan kisa siireli bir kagis
olarak tanimlanabilmektedir (Cohen, 1979). Boorstin (1964) ve MacCannell (1973)
turistlerin rutin hayatlari1 sekillendiren norm ve geleneklerinden kisa siireli
uzaklasmasi i¢in seyahat etkinligine katildigini belirtmislerdir. Kagis deneyimi ise tur

esnasinda farkli insanlarla tanisilmasi, farkli yemeklerin tadilmasi, farkli miiziklerin
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dinlenilmesiyle tura katilan kisilerin kendilerini farkli hissetmesi olarak
tanimlanabilmektedir (Gross, 1961). Turist rehberlerinin hayata farkli gozle bakan
kisilere vermis oldugu deger sayesinde, bu kisiler katildiklar1 etkinlikten essiz ve

hatirlanabilir deneyimlerle kendi iilkelerine donmektedirler (Tangiiler, 2002).
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2.2. Algilanan Deger

Alg1 kavrami, “Insanlarm duyu organlarini kullanarak, ¢evreyi ve yasanan olaylari
anlamlandirma yetenegi” olarak (Kog, 2007: 66) ve “insanlarin karsilastigi olaylari
anlamaya c¢alisma durumu ve bu durumlar1 yorumlama becerilerinden olusan siire¢”
olarak tanimlanmaktadir (Solomon, 2007: 49). Deger kavrami “bir maddenin, iiriiniin
ya da hizmetin 6nemi, sagladig1 fayda” olarak tanimlanmaktadir. Ayrica, “saglanan
irlin ve hizmetin rakipleri ile karsilastirilmasi sonucu takdir edilmesi durumu olarak™
tanimlanabilir (Longman Contemporary English Dictionary, 2021). TDK’ye (2021a)
gore deger, “bir seyin 0onemini belirlemeye yarayan soyut ol¢ii, bir seyin degdigi

karsilik, kiymet” olarak tanimlanmaktadir.

Algilanan deger 6znel bir kavram olmasina ragmen, miisterilerin satin almadan 6nce,
satin alma sirasinda ve sonrasinda farkli 6nceliklere gore degeri nasil algiladiklarini
etkileyebilir. Ornegin, bir turist satin alma karar1 verirken {iriiniin fiyat1 ve dzelliklerini
dikkate alirken, {irtiniin kullanom ve kullanim sonrasinda sonuclarin1 dikkate
almaktadir (Altunel ve Giinli, 2015). Algilanan deger, miisteri davranisini tahmin
etmede, sektorde rekabet avantajlar1 olusturmada ve yeni mal ve hizmetlerin
gelistirilmesi konusunda karar vermede kilit bir faktordiir (Ozdemir, 2021).
Tiiketiciler, amag icin gercekler arasinda baglantilar kurarak, {iriine iliskin algilarim
mevcut deneyimleriyle karsilastirarak bir fikir olustururlar. Deger kavram literatiirde
“miisteri degeri” veya “hissedar degeri” gibi farkli anlamlarda da kullanilabilmektedir.
Miisteri degeri, bir biitiin olarak pazarlamada 6nemlidir; ¢linkii miisteri pazarlamanin

en 6nemli bilesenidir (Odabasi ve Oyman, 2002).

Zeithaml (1988: 14), algilanan degerin dort farkli tanimina atifta bulunarak, tiiketicinin
fedakarligi ve bu fedakarlik karsiliginda elde ettigi faydalarin karsilagtirilmasi
sonucunda algilanan degeri, {irin veya hizmetin faydasina yonelik bir degerlendirme

olarak tanimlamaktadir;

e Algilanan deger, diisiik fiyattir.

e Miisterinin mal veya hizmetten bekledigi her sey algilanan degere dahildir.
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e Algilanan deger, tiiketicinin iiriin ya da hizmete 6dedigi parasal degere karsi,
satin aldig1 kalitedir.
e Tiiketicinin 6demeye deger olarak algiladigi her seye algilanan deger (para,

zaman, kat edilen mesafe vs.) denir.

2.3. Davramssal Niyet

Niyet, “bir davramisin gerceklestirilmesi igin belirlenmis olasilik  olarak
tanmimlanmaktadir” (Oliver, 1997). Davranigsal niyet, tatmin siirecinin sonucu olarak
meydana gelmektedir (Cetintas, 2014). Ajzen (1991) tarafindan niyet, “kisinin bir
davranisi hayata gegirmek igin istekliligi ve harcadigi ¢abanin yogunlugu olarak
tanimlanmustir”. Tirk Dil Kurumu (2021b) niyeti “Bir seyi yapmay1 énceden isteyip
diistiinme, maksat” seklinde, davranisi isim olarak “Davranma isi, tutum, davranim,
muamele, hareket, distan gozlemlenebilecek tepkilerin toplami”, felsefe olarak ise

“Digtan gézlemlenebilecek tepkilerin toplam1” seklinde aciklanmaktadir.

Davranigsal niyet, nihai davraniglarin ortaya ¢ikma olasiligini belirleyen tutumlar
seklinde ifade edilmektedir (Wang ve Chen, 2012). Nihai davranis gerceklesmeden
once davranisa yonelik niyetin olugmasi gerekmektedir. Davranisin meydana gelme
thtimalini arttiran etkenler, davranisa dair niyetin gili¢lii olusuna baghdir (Kaur ve
Gupta, 2012). Bir baska ifadeyle davranmigsal niyet, insanlarin belirli sekillerde
davranmalar i¢in kendilerine verdikleri talimatlar olarak belirtilmektedir. Psikoloji
baglaminda bir davranis niyeti, kisinin o davranis1 gerceklestirme motivasyonunu
ortaya koymaktadir (Cavusogulu ve Demirag, 2021). Niyetin, bir davranis1 etkileyen
gidiisel unsurlar1  kapsadigi  disiiniilmektedir. Niyet, bireylerin davranisi
gerceklestirmeye ne kadar istekli olduklarimi ve ne kadar g¢aba gOstermeyi

planladiklarina isaret etmektedir (Ajzen, 1991; Hilalogullari, 2022).

Davranigsal niyet terimi, 6zellikle pazarlama literatiiriinde, miisterilerin aldiklar1 bir
hizmete karsilik olarak yapmay: diisiindiikleri eylemleri ifade etmektedir. Tiiketiciler,
hizmete iliskin beklentileri karsilandiginda ve yasadiklar1 deneyimden tatmin
olduklarinda olumlu davraniglar gelistirmektedir (Aslan ve Akova, 2018: 2334).

Tiiketicilerin davranigsal niyeti, tiiketici davraniglarini etkileyen en Onemli
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degiskenlerden biridir. Ayrica, davranigsal niyet, ayni isletmeden belirli bir hizmeti
siklikla satin alan miisterilerin 6znel degerlendirmesini igermektedir. Han ve Ryu
(2009) davranissal niyeti, “bir satin alma davranisinin meydana gelme olasiliginin
kabulii” olarak tanimlanmustir. Lin ve Hiesh (2006), davranissal niyetin, miisterilerin
isletmeye sadik kalip kalmayacaginin bir gostergesi oldugunu iddia etmektedir

(Akkilig, Kog, Ilban, Ding ve Cetintas, 2014).

Anderson vd.’ye (1994: 53) gore davranissal niyet, memnuniyet siirecinin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Liu vd.’ye (2005: 291) gore davranissal niyet, miisterilerin
bir organizasyona veya eyleme devam edip etmeyeceklerinin bir gostergesidir.
Yeniden satin alma, tekrar ziyaret, baskalarina tavsiye verme ve pozitif sozler,
davranigsal niyetle olumlu bir sekilde baglantilidir. Lam ve Hsu'ya (2005: 591) gore
bireyin gelecekte beklenen veya planlanan davranigt davramigsal niyet olarak
tanimlanabilir. Han vd.’ye (2009: 520) gore davranissal niyet, miisterilerin titizlikle

diisinmesinden kaynaklanan siirecin kasitli bir eylemidir.

Giinlimiizde birgok turizm destinasyonu, tekrar ziyaret eden turistlere ihtiyag
duymaktadir (Jang ve Feng, 2007: 580). Bununla birlikte, turist davranislarinin
cesitliligi ve turizm sunumunun heterojen karakteri nedeniyle turistleri sadik
miisterilere dontistirmek oldukg¢a zorlu bir siiregtir. Davranigsal niyet ile ilgili
alanyazinda yer alan ¢aligsmalar incelendiginde davranigsal niyet kavraminin sadakat
(Bianchi ve Pike, 2011), tekrar ziyaret etme niyeti (Phillips, Wolfe, Hodur ve Leistritz,
2011) ve tavsiye etme niyeti/agizdan agiza iletisim (WOM) (Bigne, Sanchez ve
Sanchez, 2001) gibi tanimlar igerisinde yer aldigi ve ayni anlamlarda kullanildigi

goriilmektedir.

2.3.1. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Daha 6nce ziyaret edilen bir destinasyon tatmin ediciyse, o destinasyona geri donme
arzusunu tamimlamak icin “tekrar ziyaret etme niyeti” kavrami kullanilmaktadir.
Gitelson ve Crompton (1984: 201) destinasyona tekrarlanan ziyaretlerin 6nem

tasidigint ilk olarak dile getirmistir. Tekrar ziyaret etme niyeti, “turistik bir tiriiniin
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turistlerce tekrar satin alinmasi veya destinasyonun tekrar ziyaret edilmesi” olarak

tanimlanabilir (Kahraman, 2019: 72; Atag, 2021).

Insanlarin neden seyahat ettikleri ve belirli bir destinasyonu neden tercih ettikleri,
turizm ve destinasyon pazarlamasinda en onemli ve kapsamli olarak incelenen
temalardan biridir. Pazarlamacilar, verimli bir destinasyon pazarlama stratejisi
uygulamak i¢in gezginleri bu yerlere ¢eken faktorleri anlamalidir. Ziyaretgilerin
seyahat motivasyonlarin1 anlamak, talep ve tercihlerinin dikkate alinmasim
saglamaktadir. Etkili pazarlama ve satis stratejilerinin, turistlerin kararlarini ve
taleplerini etkileyen faktorleri belirlemede daha etkili oldugu tespit edilmistir. Bunun
sonucunda hem hizmet kalitesi diizeyi hem de turist memnuniyeti artmaktadir. Bu
durum turistin tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkilemektedir (Kocatiirk ve
Artuger, 2019: 148). Turistin destinasyonu sik sik ziyaret etmesi, turist memnuniyeti

yaratildiginin ve sadik miisterilerin elde edildiginin kanitidir (Giingor, 2010: 35).

2.3.2. Agizdan Agiza fletisim (WOM)

Agizdan agiza iletisim (WOM) isletmeler igin sozlii bir belge niteligine sahiptir.
Miisterilerin daha 6nce deneyimlemedikleri bir mal veya hizmetle ilgili tercihte
bulunurken dikkate aldiklar1 durum, satin alma islemini c¢evresindekilerin bilgi ve
tavsiyelerinden yararlanarak yapip yapmadiklariyla ilgilidir (Aveikurt, 2005: 74).
Agizdan agza iletisim kavrami, hizmet pazarlamasi literatiiriinde 6zellikle 6nemlidir,
¢linkii hizmet, soyutlugu nedeniyle satin alinmadan 6nce deneyimlenemez (Zeithaml
vd., 1996). Insanlarm satin alma kararlarini etkileyen bilgiler gesitli kaynaklardan
gelmektedir ve bu kaynaklardan biri agizdan agiza iletisimdir ve insanlar arasinda
gerceklesmektedir. Insanlar satin aldiklar1 hizmet veya iiriinden memnun
olmadiklarinda olumsuz agizdan agiza iletisimi kullanmaktadir (Ozaslan ve Meydan
Uygur, 2014). Tiiketicilerin satin alacaklar1 yeni {irin veya hizmetlerde zaman, para
ve maliyet gibi riskler mevcuttur. Tiiketiciler, s6z konusu risklerin nasil azaltilacagina

dair dneriler i¢in ¢evresinin diisiincesine bagvurmaktadir (Cezair, 2018).

Insanlik tarihinin baslangicindan bu yana agizdan agiza iletisim (WOM), bilgi

aktariminin en etkili araglarindan biri olarak kabul edilmektedir (Yayli ve Bayram,

38



2012). Ayrica, agizdan agiza iletisimin (WOM) en eski pazarlama tiirlerinden biri
oldugu ve tiiketicinin satin alma tercihinde bulunurken en 6nemli bilgi kaynaklarmdan
biri oldugu iddia edilmektedir (Sirma, 2009). WOM, mal ve hizmetlerin yorumlanmasi
ve degerlendirilmesine odaklanmakta ve bireyler arasindaki resmi olmayan iletisim
olarak tanimlanmaktadir (Anderson, 1998). Miisteri karar verme siirecinin her
asamasinda, WOM'un ¢esitli etkileri vardir. Onceki arastirmalar, WOM’un miisterinin
tirtin ve hizmet se¢imi tizerinde (Arndt, 1967’ den aktaran Sweeney vd., 2005; Richins,
1983) ve satin alma sonrasi iirlin ve hizmet algilar {izerinde (Bone, 1995) etkisi
oldugunu gostermistir. Katz ve Lazarfeld (1955), WOM'un kisisel satis gibi geleneksel
stratejilerden daha basarili bir pazarlama stratejisi oldugunu iddia etmistir. Nolan'a
(1974) gére, WOM cogunlukla en etkili bilgi kaynagi olarak kabul edilmektedir. Ayni
sekilde Gunn (1972’den aktaran Arsal, 2008) ve Gartner (1993), kisisel mesajlarin
oldukga bir gii¢lii pazarlama stratejisi oldugunu ifade etmistir. Nolan (1974), WOM
kelimesinin "seyahat bilgi sisteminin merkezi" olarak hizmet ettigini ve diger seyahat

bilgi kaynaklarinin WOM iletisimini destekledigini ifade etmistir (Arsal, 2008).

Tiiketicilerin fiziksel bir iiriin hakkinda agizdan agiza iletisimi ¢ogunlukla o iiriinlin
mantikli 6zellikleri tizerinden gerceklestirmektedir. Bununla birlikte, hizmetlerin
soyut dogas1 ve satin almadan Once test edilememesi nedeniyle, bunlar1 kullanmay1
diistinen tiiketiciler bunlar1 kullanmadan deneyim kazanamazlar ve bu da agizdan
agiza iletisimi ¢ok daha 6nemli bir bilesen haline getirmektedir (Litvin, Goldsmith ve
Pan, 2008). Uriin sadakatinin hem pozitif hem negatif agizdan agiza iletisimin

tanimlayicisi oldugu ortaya koyulmustur (Sundaram vd., 1998).

2.4. Kiiltiirel Zekayla Ilgili Yapilan Cahsmalar ve Sonuclar1

Kiiltiirel zeka, isletme, yonetim, egitim, siyaset bilimi, turizm, psikoloji ve sosyoloji
alanlar1 olmak iizere bir¢ok alanin konusu olmustur. Bu c¢alismalar, uluslararasi
firmalarda calisanlarin etkinligini analiz etmeye ve bireylerin kiiltiirel zekas1 hakkinda
bilgi saglamay1 amaglamistir (Ott ve Michailova, 2018). Kiiltiirel zeka ile ilgili yapilan
caligmalarin ¢ogunlugu iggorenlere uygulanmis olsa da son zamanlarda yapilan az

sayida ¢calismada turistlerin kiiltiirel zekalarinin incelenmeye baslandigi goriilmektedir
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(Frias-Jamilena vd., 2018a; Frias-Jamilena vd., 2018b; Coves-Martinez, Sabiote-Ortiz
ve Frias-Jamilena, 2022).

Lugo (2007), Isvicre’de otel egitimi veren bir okuldaki 171 &grenciye uygulamis
oldugu, “duygusal zeka, kiiltiirel zeka ve transformasyonel liderlik becerilerinin benlik
ve sosyal boyutlar1 arasindaki iliskilerin giicii ve yoni” isimli bir ¢alisma yapmustir.
Arastirmanin bulgulari, kiiltiirel zeka ile liderlik yetenekleri arasinda bir iligki
oldugunu gostermektedir ve benlik boyutlar ile kiiltiirel zekanin etkilesim iginde

olmadig1 tespit edilmistir.

Tarique ve Takeuchi (2008), kiiltlirel zeka Olgegini kullanarak uluslararas:t ig dist
deneyimin kiiltiirel zeka tizerindeki etkisini arastirmistir. Calismanin bulgulari,
kiiltiirel zekanin dort boyutu ile uluslararasi is dis1 deneyimi arasinda iliski oldugunu

gostermektedir.

Lawrence'in (2011) aragtirmasinda 384 Tayvanli 6grenciye demografik 6zellikleri, 6z
yeterlilikleri, kiiltiirel zekalar1, kiiltiirleraras1 uyum ve iletisimleri hakkinda sorularin
oldugu anket uygulanmistir. Analiz sonuglar1 cinsiyet, yas ve boliim arasinda 6z-
yeterlik, kiiltiirel zeka, kiiltiirleraras1 uyum ve kiiltiirlerarasi iletisim acisindan anlamli
bir farklilik olmadigin1 gdstermistir. Ancak bulgular, kiiltiirel zeka ve 6z yeterliligin
olumlu bir iliskiye sahip oldugunu ve karsilikli olarak destekleyici oldugunu
gostermektedir. Bu olumlu iligki sonucunda, Tayvan’da bulunan {iniversitelere

tavsiyelerde bulunulmustur (Kahraman, 2016: 46).

Arora ve Rohmetra (2012) yaptiklar1 ¢calismada, iggorenlerin kiiltiirel zekasinin otel
misafirlerinin memnuniyetini 6énemli 6l¢giide etkiledigi sonucuna varmiglardir. Ciinkii
kiiltiirel zeka bireylerin ¢evredeki diger bireylere uyum saglamalarini ve onlarla uygun

sekilde etkilesim kurmalarina yarayan bir zeka tiiriidiir.

Ersoy ve Ehtiyar (2015), kiiltiirel zekanin kiiltiirleraras1 liderlik etkinligine etkisini
incelemek igin Istanbul'da faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinde orta
ve list diizey yoOnetici pozisyonunda galisan 13 Tiirk ve 6 yabanci genel miidiirden veri
toplamistir. Calisma sonucunda, yabanci yoneticilerin kiiltlirel zeka diizeyleri ile

kiiltlirlerarasi liderlik uygulamalar1 arasinda olumlu bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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Aslan ve Aslan (2015) ¢aligmalarinda 5 yildizli otel isletmelerindeki isgdrenlerin
demografik ve kisisel ozellikleriyle kiiltiirel zeka boyutlar1 arasindaki farkliliklar
incelemistir. Analiz sonucunda c¢alisanlarin bazi Ozelliklerinin kiiltiirel zeka

boyutlartyla farklilik gosterdigini tespit etmislerdir.

Frias-Jamilena vd. (2018a) yaptiklar1 ¢alismada kiiltiirel zekanin belirleyicilerini
(6nciillerini) incelemislerdir. Bu kapsamda Ispanya’y1 ziyaret eden 503 Ingiliz turiste
anket yapmislardir. Arastirma sonucuna gore kiiltiirel zekanin, turizm hizmetini ve

turizm destinasyonunun algilanan degerini etkiledigini tespit etmislerdir.

Kement, Cavusoglu ve Uslu (2019) yaptiklari calismada, turizm boliimlerinde okuyan
ogrencilerin kisilik 6zelliklerinin kiiltiirel zeka derecelerini nasil etkiledigini tespit
etmeyi amaclamistir. Arastirmaya turizm boliimlerinde okuyan toplam 396 6grenci
katilmis ve  anket formlar1  doldurulmustur.  Arastirmanin  bulgular
degerlendirildiginde, turizm egitimi alan ogrencilerin kisilik 6zelliklerinin kiiltiirel

zeka diizeylerini olumlu yonde etkiledigi gortilmiistiir.

Yildirim ve Koéroglu (2019), tur rehberlerinin 6z-yeterlik inanglar1 ve kiiltiirel zeka
diizeylerinin hizmet sunumunu nasil etkiledigini belirlemeye ¢alismistir. Arastirma
stirecinde, Turkiye'deki aktif tur rehberlerine bir anket uygulanarak veriler toplanmis
ve daha sonra istatistiksel analiz kullanilarak veriler degerlendirilmistir. Aragtirma
sonucunda katilimcilarin 6z-yeterlik diizeylerinin orta, kiiltiirel zeka diizeylerinin ise

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Celik ve Eflatun (2020), kiiltiirel zekanin 6grencilerin ¢ok kiiltiirlii ortamlara
sosyokiiltiirel uyum saglama becerilerini etkileyip etkilemedigini belirlemek i¢in bir
aragtirma yapmistir. Calismada kiiltiirel zeka ve sosyo-kiiltiirel uyum o6lcegi
kullanmiglardir. Biligsel, iistbilissel ve motivasyonel kiiltiirel zekanin boyutlarinin
sosyal iletisim yetenekleri tizerinde bir etkisi olup olmadigini belirlemek igin yapilan

analizlerde, bilissel kiiltiirel zekanin 6nemli 6l¢iide katki sagladig1 gdsterilmistir.

Ayrica Lam, Cheung ve Lugosi (2021) yaptiklar1 calismada otel c¢alisanlarinin ve
yoneticilerinin kiiltiirel zekasimin turist memnuniyetini biiyiik oranda etkiledigini

belirtmislerdir. Buna gore, kiiltiirel zekanin bireylerin kiiltiirleri anlamalarini ve farkl
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kiiltiirel ortamlardaki durumlar1 planlamalarini ve yorumlamalarini1 kolaylastirdigi

sOylenebilir (Coves-Martinez, Sabiote-Ortiz ve Frias-Jamilena, 2022).

Zhang, Shao ve Thaichon (2021) yaptiklar1 ¢aligmada kiiltiirel zekanin Cinli turistlerin
memnuniyet ve davranissal niyetini etkileyip etkilemedigini incelemislerdir.
Arastirma kapsaminda 614 kisiye anket uygulamislardir. Genel olarak kiiltiirel zekanin
davranigsal niyet iizerinde 6nemli etkileri oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica,
memnuniyetin  kiiltiirel zeka ve davranigsal niyet arasindaki araci roliini
incelemislerdir. Buna gére, memnuniyetin kiiltiirel zeka ile tekrar ziyaret etme niyeti
arasinda aract rolii olmadigini, fakat elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM)

iletisiminde kismi araci rolii oldugunu tespit etmiglerdir.

Wei, Yang ve Liu (2021) yaptiklar ¢aligmada kiiltiirel zekanin akis deneyimi, kiiltiirel
deneyim, algilanan otantiklik, haz uyanis1 ve yaratici performans arasindaki iliskiyi
incelemiglerdir. Aragtirma kapsaminda 509 kisiye anket uygulamislardir. Yaratici
performansin kiiltiirel zeka ile kiiltiirel deneyim, algilanan estetik ve algilanan
Ozglinliik arasindaki iliski lizerinde olumlu bir diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit

edilmistir.

Zaman ve Aktan (2021) calismalarinda Kapadokya’daki yerel halkin, destinasyon
imaj1 ve yabanci turist ¢ekiciligine iligkin goriislerini incelemislerdir. Bu kapsamda
Tiirkiye'de UNESCO Diinya Mirasi olarak belirlenen Kapadokya'da 664 kisinin yaniti
ile kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik modellemesi kullanilarak incelenmistir.
Calismanin sonucunda yabanci turist cekiciligi, yerel halkin kiiltiirel zekasina ve
turizm gelisimine destegine tam olarak aracilik ederken, yerlesiklerin yer imaji,
yabanci turist ¢ekiciligini ve turizm gelisimine destegi olumsuz yonde etkilediginden,

araci-1liml etkiler tespit edilmistir.

Coves-Martinez, Sabiote-Ortiz ve Frias-Jamilena (2022) calismalarinda kiiltiirel
zekanin seyahat uygulamasi ve turizm deneyimi ile ilgili memnuniyetin 6nciilii oldugu
bir model énermeyi amaglamistir. Bu kapsamda 243 Ispanyol turiste ulasmislardir.
Arastirmanin  sonucuna gore bir turistin kiiltiirel zekasinin hem seyahat

uygulamasindan hem de turizm deneyiminden memnuniyetlerini etkiledigini ortaya
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cikarmigtir. Ayrica, seyahat uygulamasindan duyulan memnuniyetin turizm

deneyiminden memnuniyet iizerindeki etkisini de ortaya koymaktadir.
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UCUNCU BOLUM
Kiiltiirel Zeka ve Davramissal Niyet Arasindaki Iliskide Algilanan

Deger ve Turist Deneyiminin Araci Rolii

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Kiiltiirleraras1 bir bakis agisiyla bakilirsa yurtdisina seyahat etmek, farkl kiiltiirlere
uyum saglamak i¢in belirli bir seviyede bilgi ve yetenek gerektirmektedir. Bu durum
ise uluslararasi turistlerin yerel halkla ve isgorenlerle nasil etkilesime gegecegini
etkilemektedir. Ote yandan turistlerin seyahat sonras1 degerlendirme ve davranissal
niyetin 6nciilleri onceki aragtirmalarda (AlSaleh ve Moufakkir, 2019; Furnham, 2019)
arastirilmasina ragmen, az sayida calismada turistlerin kiiltiirlerarast uyum becerileri
calisilmistir (Frias-Jamilena vd., 2018a; Frias-Jamilena vd., 2018b). Bu kapsamda
arastirmanin temel amact; Istanbul’u ziyaret eden yabanci turistlerin, Tiirk kiiltiiriine
yonelik kiiltiirel zeka diizeyleri, turizm deneyimleri, deger algilari ve davranigsal niyeti

arasindaki iliskileri incelemektir. Ayrica bu ¢alismanin su alt amaglar1 vardir:

. Kiiltiirel zekanin davranigsal niyet tizerindeki etkisini belirlemek,

o Kiiltiirel zekanin turist deneyimi tizerindeki etkisini belirlemek,

. Kiiltiirel zekanin algilanan deger lizerindeki etkisini belirlemek,

. Kiiltiirel zekanin turist deneyimi ve algilanan deger araciligiyla davranigsal

niyet tizerindeki etkisini ortaya koymaktir.

3.2. Arastirmanmin Varsayimi ve Sinirhihiklari

Arastirma i¢in yapilan analizlerin arastirmanin amaglarina uygun oldugu, arastirmanin
uygulandig1 6rneklemin ana kiitleyi temsil edecek sayida ve nitelikte oldugu, ankete
katilanlarin dogru ve anlasilir cevaplar verdigi ve katilimcilarin yanitlarini verirken

kendi 6zgiir iradeleriyle katildiklar1 varsayilmaktadir.

Aragtirmanin smirliliklar1 arasinda galismanin yalnizca Istanbul’a uygulanmasi ve
anketin belirli bir donem igerisinde uygulanmasi gosterilebilir. Ayrica anket
verilerinin Covid-19 salgin1 déoneminde toplanmasindan ve destinasyonu ziyaret eden

turistlerin azalmasindan Otiirli turistlere ulasmakta zorluklar yasanmistir. Bununla
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birlikte arastirmada kolayda 6rneklem yontemi benimsenmis olmast nedeniyle elde

edilen bulgularin genellenmesi bakimindan bir eksiklik olabilecegi diisiiniilmektedir.

3.3. Arastirmanin Yontemi ve Evren ve Orneklemi

Kiiltiirel turizm destinasyonlari, kiiltiirel unsurlar1 yerinde deneyimlemek isteyen
uluslararasi turistleri ¢eken, diinyanin en 6nemli ve en hizli biiyliyen yerlerinden
bazilar1 olarak kabul edilmektedir (Cetin ve Bilgihan, 2016). Arastirmanin evrenini
Istanbul’u ziyaret eden yabanci uyruklu turistler olusturmaktadir. Ulkemizin en dnemli
kiiltiirel cekim merkezlerinden biri olan ve gegmisten giliniimiize bir¢ok medeniyete ev
sahipligi yapmis olan Istanbul’da (Cetin ve Bilgihan, 2016; Alrawadieh vd., 2019)
birgok saray, miize ve Oren yerleri, hamam, ¢esme, camii, Kilise, sinagog, yiyecek-
icecek kiiltiirii ve bircok kiiltiirel unsur yer almaktadir. Bu yiizden énemli bir kiiltiirel

destinasyon olmasi nedeniyle Istanbul arastirma alani olarak secilmistir.

Ana kiitleyi temsil edebilecek orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasi oldukca
onemlidir ve evren biyikligi ve gliven diizeyi arttik¢a orneklem biyukligi de
artmaktadir. Ancak belirli bir evren biiyiikliigiinden sonra, 6rneklem biiyiikligiiniin
sabit kaldig1 bilinmektedir. Bu arastirmanin 6rneklem biiytikliiglinii hesaplayabilmek
i¢in Oncelikle arastirma evreninin belirlenmesi gerekmektedir. Buna gore, arastirma
evrenini belirleyebilmek igin Istanbul’a gelen yabanci turist sayilarindan
faydalanilmugtir. Istanbul Kiiltiir ve Turizm 11 Miidiirliigii’ne (2021) gére, 2019 yilinda
Istanbul’u ziyaret eden yabanci turist sayis1 14.906.663 kisiyken; 2020 yilinda
Istanbul’u ziyaret eden yabanci turist sayist 5.001.981’tir. Covid-19 salgminin
olumsuz etkilerinden 6tiirii diinyada turizm hareketinde ciddi oranda azalma olmustur

ve bu durumdan hem Tiirkiye hem de Istanbul olumsuz etkilenmistir.

Yiizde 95 giivenilirlik diizeyinde ve evrenin homojen dagildig: varsayildiginda 384
katilimcidan olusan Orneklemin arastirma igin yeterli oldugu cesitli arastirmacilar
tarafindan ifade edilmistir (Krejcie ve Morgan, 1970; Hair vd., 2010). Bu kapsamda
01.02.2021-01.06.2021 tarihleri arasinda 497 yabanci turiste anket uygulanmis ve 469
gecerli anket elde edilmistir. Anketlerin 367 adeti online olarak 102 adeti ise yiiz ylize

yapilan goriismelerden elde edilmistir. Yiiz yiize yapilan anketler Istanbul’da
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Sultanahmet bolgesindeki turistlere uygulanmigstir. Sultanahmet bdlgesi Ayasofya
miizesi, Sultanahmet camii, Topkap1 sarayi, Istanbul arkeoloji miizeleri, Yerebatan
sarnic1 gibi birgok tarihi yapiya sahiptir. Yiiz yiize yapilan anketler 01.02.2021-
01.04.2021 tarihleri arasinda toplanmistir. Covid-19 salgininin olumsuz etkilerinden
otiirii yiiz yiize anket toplamakta zorluk yasandigi i¢in bu tarihten sonra anketler online
olarak toplanmaya baslanmistir. Online olarak toplanan anketler Amazon Mechanical
Turk (MTurk) internet sitesi tizerinden ¢evrimigi anket yontemi ile uygulanmustir.
MTurk web sayfasinda veri talebinde bulunan tiye olarak katilimcilarin anketleri tek
tek kontrol edilmistir. Bununla beraber, sistem tizerinden katilimcilarin kendilerine bir
ticret 6dendigi igin sisteme gergek kisi olarak kayit olmalari gerekmektedir. Bu
nedenle MTurk, ankete katilanlarin yazilim programlari olmadigin1 gercek insanlar
oldugunu teyit etmektedir. Son olarak her anket katilimcisinin ankete sadece bir kez
katildiklar1 dogrulanmistir. Onceki arastirmalar MTurk katilimeilarindan elde edilen
verilerin giivenilirligini desteklemektedir (Buhrmester vd., 2011; Johnson ve Borden,
2012; Casler vd., 2013; Goodman, 2013; Holden vd., 2013; Bartneck vd., 2015; Rouse,
2015; Landers ve Behrend, 2015). Ayrica MTurk, arastirmacilar tarafindan turizm
lizerine yapilan arastirmalarda da siklikla kullanilmaktadir (Kuo vd., 2015; Jeong ve

Lee, 2017; Mao and Lyu, 2017; Wei vd., 2017; Birinci, Berezina ve Cobanoglu, 2017).

Bu c¢alismada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. “Nicel arastirma yontemi,
gozlemlenen olay veya olgular ele alarak sayisal hale getirebildigimiz, ortaya ¢ikan
sonuglarin evrene genellendigi ve ortaya ¢ikan sonuglarin tekrarlanabildigi arastirma
yontemlerinden biridir” (Kozak, 2014: 29). Arastirmada veri toplama araci olarak,
anket teknigi kullanilarak aragtirma verisi elde edilmistir. “Anket teknigi, belirli bir
grubun bir kismini ele alarak o guruba yonelik egilimleri, tutumlart veya fikirleri
sayisal olarak ortaya koymaktadir. Bu kapsamda veriler, bireylerin tutumlari,
egilimleri veya fikirleri arag {izerinden Olciilerek toplanmakta ve bilgiler istatistiksel
islemlerden gecerek hipotez testleri analiz edilmektedir” (Fowler, 2009: 376;
Creswell, 2014: 203).

Yiiz yiize yapilan anketlerde arastirma evreni hakkinda veri elde etmek i¢in, evrenden

orneklem alinmistir. Aragtirmaci, maliyet, zaman ve c¢aba gibi secenekler agisindan

46



fayda sagladigi icin arastirma evreninde orneklemeden yararlanmaktadir. (Arl ve
Nazik, 2001). Ayrica 6rneklem se¢mek, arastirmacinin daha kiigiik ve yonetilebilir
goniilliileri evrenden seg¢mesini saglamaktadir (Dawson, 2007). Bu kapsamda, bu
calismada evrenden orneklem alabilmek ig¢in olasiliga dayali olmayan oOrnekleme
yontemlerinden kolayda orneklem yontemi kullanilmistir. Bu 6rnekleme yonteminin
secilmesinin ana nedeni evreni temsil etmeye uygun olan sayida drnekleme kisa ve az
maliyetle ulasma cabasidir. Ayrica, bu yontem sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan
ornekleme tekniklerinden biridir (Gravetter ve Forzano, 2012). Daha once de ifade
edildigi gibi, Istanbul’un kiiltiirel degerleri yabanci turistlerin ilgisini cekmektedir.
Ozellikle her yil artan turist sayis1 ve hangi amagla ziyaret ettikleri dikkate alindiginda

destinasyonun 6nemi goriilmektedir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

3.4.1. Kiiltiirel Zeka ve Davramssal Niyet Arasindaki Iliskide Algilanan Degerin

Araci Roli

Bir toplumun kiiltiirii, onu olusturan bireylerin davraniglarinin tiim yonlerini
etkilediginden (De Mooij ve Hofstede, 2011), farkl1 iilkelerde farkl1 kiiltiirel normlarla
bliyliyen insanlar farkli davranis ve diisiinme bicimleri gelistirirler (Hofstede ve
Minkov, 2010). Baz1 bireylerin kiiltiirel olarak farkli ortamlara ni¢in daha etkili bir
sekilde uyum sagladigini anlamak bircok farkli alan ve amag i¢in (6rn. uluslararasi
iligkiler, uluslararas1 ekonomi, egitim, personel se¢imi) dnemli sonuglar1 olan birincil
bir hedef haline gelmistir (Leung, Ang ve Tan, 2014; Ott ve Mihailova, 2018). Kiiltiirel
zeka, bireylerin kiiltlirler arasindaki farkliliklari etkin bir sekilde yonetmesini saglayan
bir beceri olarak tanimlanmistir, yani yiiksek kiiltiirel zekaya sahip olanlar daha
uyumlu ve kendi kiiltiirel ortamlari disindaki kiiltiirel ortamlarla daha iyi basa
cikabilirler. (Ang ve Van Dyne, 2015). Kiiltiirel zeka, bireylerin kiiltiirel farkliliklara
uyum saglamalarimi ve kiiltiirel olarak farkli ortamlarda uygun davranislari
benimsemelerini saglar (Chen vd., 2014). Bu argiimanlara dayanarak, asagidaki

hipotez ileri siirtilmustiir.

H1: Kiiltiirel zeka davranigsal niyeti olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.
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Destinasyonlarda turistler i¢in algilanan deger kavrami deneyime ve hizmete dayali
triinlerden meydana gelmektedir; fakat deneyime dayali {iriinlerin turistlere
unutulmaz bir turizm deneyimi yasatmasi daha olasidir (Hung, Peng ve Chen, 2019;
Vlajci¢, Caputo, Marzi ve Dabi¢, 2019). Chen ve Rahman’a (2018) gore, kiiltiirleraras1
bir ortamda turistlerin yliksek seviyede kiiltiirel etkilesime maruz kalmalari, onlarin
derin bir kiiltiirel katilim ve biiyiik bir turist deneyimi elde etmelerini saglayarak tatmin
olmalarina olanak saglamaktadir. Bu nedenle yliksek seviyede kiiltiirel zekaya sahip
turistler, hem katilim konusunda giiclii bir arzuya sahip olur hem de deneyim siirecinde
daha fazla gaba gosterip enerji harcarlar (Ruparel vd., 2020). Ayrica kiiltiirel zeka
bireylerin yerel kiiltiirii daha 1yi anlamalarina (Guang ve Charoensukmongkol, 2020)
ve yerel kiiltiire uyum saglamalarina (Frias-Jamilena, vd., 2018b) yardimc1 olmaktadir.
Bu durum bireylerin algilanan degeri daha fazla kavramalarina ve yerel kiiltiirle daha
giiclii bir bag kurmasina yardimer olabilir ve sonug olarak turistlerin destinasyonu
tekrar ziyaret etmelerini saglayabilir (Ekinci vd., 2013; Frias-Jamilena vd., 2018b).
Kiiltlirel zekanin algilanan degeri anlamadaki 6nemine ragmen, bu durum turizm
arastirmalarinda sasirtici bir sekilde yeterince calisiimamistir (Aktan, Zaman ve
Nawaz, 2021). Bu nedenle, bu calisma, 6zellikle turistlerin bakis agisiyla turizmde
kiltiirel zeka konusunda eksik literatiire 6nemli 6lgiide katkida bulunmaktadir (Dutt

vd., 2018; Frias-Jamilena vd., 2018a). Buna gore, asagidaki hipotez ileri siirtilmustiir.
H2: Kiiltiirel zeka algilanan degeri olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.

Bugiine kadar, kiiltiirel acidan zeki turistlerin ziyaret ettikleri iilkelere nasil uyum
sagladigini ve onlarin kiiltiirel zekalarinin davraniglarini nasil etkileyebilecegini analiz
eden arastirma sayist oldukca kisithdir (Frias-Jamilena vd., 2018a). Daha yiiksek
kiiltiirel zeka diizeyine sahip bireyler, ziyaret ettikleri destinasyon hakkinda daha
diisiik kiiltiirel zekaya sahip olanlara gore daha olumlu degerlendirmelerde bulunacagi
ve bu degerlendirmenin destinasyonun algilanan degerine yanstyacagi diisiiniilebilir
(Frias-Jamilena vd., 2018a). Algilanan degerin Oneminin artan farkindaligi, ikili
islevinden kaynaklanmaktadir. Algilanan deger hem satin alma 6ncesinde hem de satin

alma sonrasinda miisteri memnuniyetini, tavsiye etme niyetini ve tekrar ziyaret etme
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niyetini etkilemektedir (Dodds, Monroe ve Grewal 1991; Parasuraman ve Grewal

2000; Petrick 2002). Buna gore, asagidaki hipotez ileri stiriilmistiir.
H3: Algilanan deger davranissal niyeti olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.

Bazi arastirmacilar Kkiiltiirel zekanin davranis iizerindeki etkisini anlamak icin
algilanan degeri incelemenin 6zellikle 6nemli oldugunu ifade etmistir (Kashyap ve
Bojanic, 2000; Petrick, Morais ve Norman, 2001; Petrick, 2004; Al-Sabbahy, Ekinci
ve Riley, 2004). Az sayidaki ¢alismada kiiltiirel zekanin algilanan deger ile iligkisi
incelenmistir; fakat bu calismada ilk kez kiiltiirel zekanin davranigsal niyet ile
iligkisinde algilanan degerin aracilik rolii incelenecektir. Buna gore, asagidaki hipotez

ileri stirilmustiir.

H4: Algilanan deger, kiiltiirel zekanin davranigsal niyet lizerindeki etkisinde aracilik

rolii oynamaktadir.

3.4.2. Kiiltiirel Zeka ve Davramissal Niyet Arasindaki iliskide Turist Deneyiminin

Araci Roli

Genel olarak kiiltiirel zeka, bir bireyin kiiltiirel agidan yasadigi uluslararasi
deneyimlerin c¢esitliliginin 6nemini bilme ve bunlara uygun sekilde tepki verme
yetenegini kapsamaktadir. Bir kisi, uluslararasi seyahatler dahil olmak {izere kiiltiirel
zekasm cesitli kiiltiirleraras1 deneyimlerle gelistirebilir (Crowne 2008; Van Dyne,
Ang ve Koh 2008; Koo Moon, Kwon Choi ve Shik Jung 2012; Fey 2020). Uluslararasi
deneyimler, 6zellikle bagkalarina ve kendilerine karsi olan tepkileri gozlemleyerek,
bireylere 6grenme i¢in birden fazla firsat saglamaktadir (Earley ve Peterson 2004).
Kiiltiirleraras1 etkilesimlerin kisinin normal deneyimlerinden farkli olmasi ve kisinin
kendi sinirlarini agmasi nedeniyle kiiltiirleraras1 6grenme gerceklesmektedir (Earley
ve Peterson, 2004). Bununla beraber, turizm gibi dagitim kanallarinin ters yonlii
isledigi bir sektorde, turistler gittikleri destinasyonda kiiltiirlerarasi: 6grenme deneyimi
yasarlar. Bu ylizden, uluslararasi seyahatler, turistlerin kiiltiirel zekalarin1 ve

deneyimlerini gelistirmelerine yardimeci olur.
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Bir kisinin kiiltlirel zekasi, diger kiiltiirlerle etkili bir sekilde etkilesime gegmek icin
bir motivasyon ve proaktiflik kaynagi olarak hareket ettigi i¢in (Ang ve Van Dyne,
2015) ve ziyaret ettikleri destinasyonun g¢evresi ve ortami hakkinda daha fazla bilgi ve
anlayis edindigi i¢in, kiiltiirel agidan zeki bireyler aktif olarak daha fazla kiiltlirlerarasi
deneyim ararlar (Ng, Van Dyne ve Ang, 2012). Kisileraras: etkilesimler sirasinda
kiiltiirel zekas1 ytiksek kisiler farkli kiiltiirel degerlere sahip kisilere gore davraniglarini
ayarlayabilirler (Ng, Van Dyne ve Ang, 2012). Savani, Morris, Naidu, Kumar ve
Berlia’ya (2011) gore, Kiiltiirel olarak sinirli davranissal egilimlere ragmen, insanlar
kiiltiirleraras1 deneyimlerle karsilastiklarinda ve bunlar1 yansittiklarinda davraniglarini
etkilesimde bulundugu bireylere gore giincelleyebilmektedir. Wei, Yang ve Liu (2021)
yaptiklar1 ¢aligmada kiiltiirel zekanin akis deneyimi, kiiltiirel deneyim, algilanan
otantiklik, haz uyanis1 ve yaratict performans arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
Yaratici performansin kiiltiirel zeka ile kiiltiirel deneyim, algilanan estetik ve algilanan
Ozgiinliik arasindaki iligki izerinde olumlu bir diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit

edilmistir. Buna gore, asagidaki hipotez ileri siirlilmiistiir.
H5: Kiiltiirel zeka turist deneyimini olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.

Davranigsal niyet, “tiiketicinin ayn1 isletmeden daha 6nce satin aldigi bir {iriinii veya
hizmeti gelecekte de satin alma niyeti olarak ifade edilmekte ve bu niyet bireyin
mevcut deneyimine ve gelecekteki beklentilerine dayanmaktadir” (Kim vd., 2011: 37).
Davranigsal niyet, tiiketim deneyiminden dogan sonuca gore sekillenen bir tutumdur
(Liang ve Zhang, 2012) ve bir isletme i¢in miisteri memnuniyeti hem bir ama¢ hem de
isletmecilik basarisi i¢in ana faktordiir (Gokdeniz vd., 2011; Neal ve Giirsoy, 2008;
Cetinkaya, 2017). Nitekim, memnun miisterileri elde tutmanin maliyeti, yeni
miisteriler bulmaktan daha diisiiktiir ve memnun miisteriler ayn1 zamanda sirketin
reklamin1 yapmaktadir (Altan ve Engin, 2004). Ayrica, davranigsal niyet, tiiketicinin
onceki deneyimlerine dayali olarak ayni isletmeden {iriin veya hizmet satin alma
istegini gostermektir (Hellier vd., 2003). Turist deneyiminin tavsiye etme niyetini
(Hosany ve Witham, 2010) ve miisteri sadakatini (Giiney, 2015) etkiledigi 6nceki
arastirmalarda belirlenmistir. Holbrook ve Hirschman (1982), tiiketicilerin satin alma

islemlerini yalnizca fonksiyonel nedenlerle degil, ayni zamanda deneyimlerine
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dayanarak eglence veya keyif de dahil olmak {izere duygusal tatmin i¢in yaptiklarini

ifade etmistir.

Her turistik mekanda, ziyaretcilerin davraniglar iizerinde etkisi olan sayisiz kiigiik
olay vardir (Prebensen vd., 2014). Genel olarak, sadakat olarak da bilinen davranissal
niyet (Yang, 2010), miisterinin markay1, isletmeyi veya destinasyonu tekrar ziyaret
etme, daha fazla satin alma yapma, insanlari ona yonlendirme, olumlu bir sekilde
reklamin1 yapma veya istekli olma gibi gelecekteki niyetleriyle ilgilidir (Ha ve Jang,
2010: 4). Cok sayida aragtirma, bu gelecek niyetlerinin, deneyimlerin yani sira hedefe
yonelik zevk ve tutumlardan etkilendigini gostermistir (Bigne vd., 2005; Tsaur vd.,
2007; Weaver vd., 2007; Han ve Back, 2007; Kao vd., 2008; De Rojas ve Camarero,
2008; Lin vd., 2009; Wu ve Liang, 2009; Aslan vd., 2015). Benzer sekilde Hosany nin
yaptig1 cok sayida ¢alismada duygusal deneyimler ve davranissal niyet arasindaki
iligki siklikla dogrulanmistir (Hosany ve Gilbert, 2010; Hosany ve Prayag, 2014;

Hosany vd., 2016). Buna gore, asagidaki hipotez ileri siirilmiistiir.
H6: Turist deneyimi davranissal niyeti olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.

Turist davranislar1 (memnuniyet, davranigsal niyet gibi) kiiltiirden etkilenir (Wang, So
ve Sparks, 2017; Huang ve Crotts, 2019), dolayisiyla turizm deneyimiyle ilgili
davranislar, turistlerin mense kiiltiiriinden giiglii bir sekilde etkilenir (Manrai ve
Manrai, 2011). Chen ve Rahman’a (2018) gore, kiiltiirleraras1 bir ortamda turistlerin
yiiksek seviyede kiiltiirel etkilesime maruz kalmalari, onlarin derin bir kiiltiirel katilim
ve biiytik bir turist deneyimi elde etmelerini saglayarak tatmin olmalarina olanak
saglamaktadir. Bu nedenle yliksek seviyede kiiltiirel zekaya sahip turistler, hem
katilim konusunda giiclii bir arzuya sahip olur hem de deneyim siirecinde daha fazla
caba gosterip enerji harcarlar (Ruparel vd., 2020). Az sayidaki calismada kiiltiirel
zekanin turist deneyimi ile iliskisi incelenmistir; fakat bu ¢alismada ilk kez kiiltiirel
zekanin davranigsal niyet ile iliskisinde turist deneyiminin aracilik rolii incelenecektir.

Bu teorik tartigmalar 15181nda agagidaki hipotez ileri stiriilmistiir.

H7: Turist deneyimi, kiiltiirel zekanin davranigsal niyet {izerindeki etkisinde aracilik

rolii oynamaktadir.
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3.4.3. Arastirma Modeli

Aragtirma kapsaminda incelenen calismalardan yola ¢ikilarak olusturulan hipotezler

151g¢1nda olusturulan kavramsal model Sekil 2°de gosterilmektedir.

Sekil 2. Arastirma Modeli

Davramssal
MNiyet

Kiiltiirel
Zeka

Algilanan
Deger

Bu arastirma; kiiltiirel zekay1 davranissal niyetin bir 6nciilii, davranigsal niyeti ise turist
deneyimi ve algilanan degerin bir sonucu olarak gérmektedir. Arastirmada bu 6nciil
ve sonug arasinda ise sOyle bir iligki kurulmaktadir: Kiiltiirel zeka, turist deneyimi ve
algilanan degeri arttirmak suretiyle davranigsal niyetin artmasina katki saglayacaktir.

Sekil 2° de arastirmanin teorik kurgusu gosterilmistir.

3.5. Arastirmada Kullanilan Ol¢ekler

Arastirmanin amacina yonelik uygun verileri toplamak i¢in ilgili literatiirde yer alan
gecerlilik ve gilivenilirligi yapilmis dlgekler kullanilmigtir. Bu kapsamda aragtirma
anketi, bes boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde kiiltiirel zeka 6lgegiyle
ilgili sorular sorulmustur. Kiiltiirel zeka 6lgegi ilk olarak Ang vd. (2007) tarafindan 20
soru ve 4 boyut olarak gelistirilmistir. Fakat bu ¢alismada Frias-Jamilena vd. (2018)

tarafindan orijinal 6l¢ekten uyarlanan 4 boyutlu ve 12 sorudan olusan kiiltiirel zeka
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6lgegi kullanilmistir. Anketin ikinci boliimiinde turist deneyimi 6l¢egi kullanilmistir.
Anket Oh, Fiore ve Jeoung (2007) tarafindan gelistirilmistir, 6l¢cek 4 boyuttan ve 22
sorudan olusmaktadir. Anketin ti¢iincii boliimiinde algilanan deger ve davranissal
niyet dlgegiyle ilgili sorular sorulmustur. Algilanan deger 6lgegi Oviedo-Garcia vd.,
(2019) tarafindan gelistirilmistir ve 3 sorudan olusmaktadir. Davranigsal niyet 6lgegi
tekrar ziyaret etme niyeti ve agizdan agiza iletisimle (WOM) ilgili sorulardan
olusmaktadir. Davranigsal niyet dlgegi ise Lee (2014) tarafindan gelistirilmistir ve 6
sorudan olusmaktadir. Anketin son boliimiinde turistleri tanimlamaya yonelik ifadeler
yer almaktadir. Turistlerin demografik 6zelliklerini 6grenebilmek adina yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu, konaklama tipi, tura nasil katilim gosterdigi, meslek
ve gelir durumu ile ilgili sorular sorulmustur. Ayrica, anket sorular1 yabanc1 turistlere

Ingilizce olarak sorulmustur.

Katilimcilardan 6lgek igerisinde yer alan ifadelere cevap verirken 1- Kesinlikle
Katilmiyorum ve 7- Kesinlikle Katiliyorum araliginda 7°1i Likert se¢eneklerden birini
secmeleri istenmistir ve dlgeklerin hepsi 7°1i likert araliginda hazirlanmistir. 7°1i likert
6lcegi katilimcilara yakin secenekler yerine kesin olani (en ¢ok tercih ettigi) segme
konusunda daha fazla bagimsizlik sunmaktadir (Dawes, 2008). Yapilan arastirmalar
insan zihninin ayni anda yedi kategoriyi ayirt edebilme becerisi nedeniyle yedi
civarinda yanit kategorileri olmas fikrini desteklemektedir (Miller, 1956°ten aktaran
Joshi vd., 2015). Ayrica 7’li likert araliginin diger araliklara gore daha dogru,
kullanimin daha kolay ve yanitlayanin gergek degerlendirmesini daha i1yi yansittig
ifade edilmektedir. Tiim bu avantajlar 1s18inda, 7°1i likert araligi, anketler igin iist
diizey maddelerle karsilastirlldiginda bile en iyi ¢0ziim olarak goriinmektedir.
Uygulayicilar yeni bir 6lgek, bir memnuniyet anketi ya da basit tek bir maddelik test
sonrast degerlendirme 6gesi gelistirseler bile, 5 puanlik bir aralik yerine 7 puanlik bir

aralik kullanmak daha iyi bir segenek olmaktadir (Finstad, 2010).

3.5.1. Kiiltiirel Zeka Olcegi

Kiiltiirel zekay1 6l¢mek i¢in Frias-Jamilena vd. (2018) tarafindan gelistirilen 6l¢ek
kullanilmistir. Kiiltiirel zeka 6lgegi ilk olarak Ang vd. (2007) tarafindan 20 soru ve 4
boyut olarak gelistirilmistir. Fakat bu ¢alismada Frias-Jamilena vd. (2018) tarafindan
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orijinal 6l¢ekten uyarlanan 4 boyutlu ve 12 sorudan olusan 6l¢ek kullanilmistir. Bu
Olcek farklr iilkelerde ve zamanlarda farkli 6rneklemler i¢in arastirmacilar tarafindan
kullanilmistir ve gegerliligi ve giivenilirligi test edilmistir (Ang vd., 2007; Keung ve
Rockinson-Szapkiw, 2013; Moon, 2010; Frias-Jamilena vd., 2018a). Kiiltiirel zeka
boyutunun Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi ,85 olarak dlglilmiistiir. Anketin
Tiirkceye ¢evirisi Ilhan ve Cetin (2014) tarafindan yapilmistir ve buradan

uyarlanmistir.

Tablo 3. Kiiltiirel Zeka Olgegi

Alt Madde | Olgek ifadeleri

Boyutlar No

Ust Bilis 1 Yerel halkla etkilesim kurarken kullandigim Tiirk kiiltiiri
bilgimin farkindayim.

2 Yerel halkla etkilesim kurarken Tiirk kiiltiirii hakkinda ne
kadar bilgim oldugunu test edebilirim.

Bilis 3 Tiirk kiiltlirlinlin yasal ve ekonomik sistemlerini bilirim.

4 Tiirk¢enin kurallarini (6rnegin; kelime bilgisi, dil bilgisi)
bilirim.

5 Tiirk kiiltlirtiniin dini inanglarin1 ve kiiltiirel degerlerini
bilirim.

Motivasyon | 6 Tirk kiiltiirlinden insanlarla etkilesim kurmaktan zevk
alirim.

7 Yabancis1 oldugum Tiirk kiiltiirtiyle kaynagabilme
konusunda kendime giivenirim.

8 Yabancist oldugum Tiirk kiiltlirine uyum saglama
stirecinde yasayacagim stres ile basa ¢ikabilme konusunda
kendime giivenirim.

9 Yabancist  oldugum Tiirk kiiltiirinde  yasamaktan
hoslanirim.

10 Tiirkiye’deki ticaret kiiltiirii (6rn; aligveris) kosullarina
aligabilme konusunda kendime giivenirim.

Davranis 11 Tiirk kiltlirli icinde etkilesim halindeyken konusma
davraniglarimi (6rn; ses tonu, aksan vb.) gereklerine gore
ayarlarim.

12 Sozel olmayan davranislarimi Tiirk kiiltliriyle etkilesim
halindeyken gereklerine gore degistirebilirim.

3.5.2. Turist Deneyimi Ol¢egi

Turistlerin deneyimlerini 6lgmek adina Oh, Fiore ve Jeoung (2007) tarafindan

gelistirilen deneyim ekonomisi dlgegi kullanilmustir. Olgek 4 boyuttan ve 22 sorudan
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olugsmaktadir. Turist deneyimi boyutunun Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 ,94

olarak dl¢iilmiistiir Anketin Tiirkgeye cevirisi Oztiirk (2019) tarafindan yapilmistir ve

uyarlanmistir.

Tablo 4. Turist Deneyimi Olgegi

Alt Madde | Olgek Ifadeleri
Boyutlar No
Egitim 1 Tatil deneyimini yagamak beni daha bilgili hale getirdi.
2 Seyahat sayesinde ¢cok sey 6grendim.
3 Seyahatte yeni bir seyler oOgrenme fikri beni
meraklandirdi.
4 Seyahat benim i¢in ger¢ek anlamda bir 6grenme deneyimi
oldu.
5 Seyahat deneyimi benim i¢in ¢ok egiticiydi.
6 Seyahat deneyimi kamp becerilerimi gercekten gelistirdi.
Estetik 7 Seyahat boyunca gergek bir uyum hissettim.
8 Seyahat boyunca burada yer almak ¢ok hosuma gitti.
9 Sehir alanlar1 ¢ok ¢ekiciydi.
10 Sehir alanlarinin gorsel detaylar1 gergekten dikkatimi
cekti.
11 Sehir alanlarinin tasarim detaylar1 gercekten dikkatimi
cekti.
12 Sehir ortami1 beni keyiflendirdi.
Eglence 13 Seyahat boyunca diger katilimcilarin aktivitelerini
izlemek zevkliydi.
14 Seyahat boyunca diger katilmecilarin  aktivite
performanslarini izlemek biiyiileyiciydi.
15 Seyahat boyunca diger katilimcilarin ne yaptigim
izlemekten gergekten keyif aldim.
16 Seyahat boyunca diger katilimcilarin aktivitelerini
izlemek komikti.
17 Seyahat boyunca diger katilimcilarin kamp aktivitelerini
izlemek cok eglenceliydi.
Kagis 18 Seyahat boyunca farkli biri gibi hissettim.
18 Seyahat siiresi boyunca farkli bir yerde yasadigimi
hissettim.
20 Buradaki deneyim fakli hissetmemi sagladi.
21 Seyahat gerceklikten tamamen uzaklagsmama yardimeci
oldu.
22 Seyahatte giinliik rutinlerimi unuttum
23 Seyahat siiresi boyunca farkli bir diinyada oldugumu

hissettim
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3.5.3. Algilanan Deger Olcegi

Algilanan deger 6l¢egi Oviedo-Garcia vd. (2019) tarafindan gelistirilmistir ve dlgek 3

sorudan olusmaktadir. Algilanan deger boyutunun Cronbach’s Alpha giivenilirlik

katsayis1 ,78 olarak dl¢iilmiistiir. Olgegin Tiirkgeye cevirisinde Tokatl1 (2019)’un ve

Diilger ve Unliiénen (2019)’in ¢alismasindan yararlanilmustir.

Tablo 5. Algilanan Deger Olgegi

Madde Olcek ifadeleri

No

1 Seyahat harcadigim paraya, zamana ve ¢abaya degdi.

2 Bu seyahat bekledigimden daha degerliydi.

3 Diger destinasyonlarla karsilastirdigimda bu destinasyon daha fazla

degerlidir.

3.5.4. Davramssal Niyet Olcegi

Davranigsal niyet 6lgegi tekrar ziyaret etme niyeti ve agizdan agiza iletisim (WOM)

ilgili sorulardan olusmaktadir. Davranigsal niyet olgegi Lee (2014) tarafindan

gelistirilmistir. Davranigsal niyet boyutunun giivenilirlik katsayist ,89 olarak

Olciilmiistir ve Olcegin Tiirkgceye cevrilmesinde Dalgi¢’in (2018) c¢aligmasindan

yararlanilmagtir.

Tablo 6. Davranigsal Niyet Olgegi

Alt Boyutlar Madde | Olcek ifadeleri
No
Tekrar  Ziyaret | 1 Yakinda tekrar bu destinasyonu ziyaret edecegim.
Etme Niyeti 2 Eger herhangi bir destinasyona gitme Kkarari
verirsem, bu destinasyonu tekrar ziyaret etmek
isterim.
3 Gelecekte bu destinasyonu tekrar ziyaret etmek
isterim.
Agizdan Agiza | 4 Diger insanlara bu destinasyon hakkinda olumlu
[letisim (WOM) seyler sdyleyecegim.
5 Bu destinasyonu diger insanlara dnerecegim.
6 Arkadaslarimi/akrabalarimi bu destinasyona
gitmeleri icin tesvik edecegim.
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3.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde tanimlayici istatistikler ve 6l¢eklerin dogrulayici
faktor analizi gergeklestirilmistir. Dogrulayic1 faktér analizi IBM SPSS Statistics
Version 26 paket programiyla gerceklestirilmistir. Ol¢iim modelini test edebilmek
adina dogrulayici faktor analizi ile beraber modelin analizi i¢in gergeklestirilen yapisal
esitlik modellemesi ve yol analizleri i¢in IBM SPSS Amos Version 22 paket programi

kullanilmustir.

3.6.1. Arastirma Bulgular:

Calisma kapsaminda literatiirden yararlanilarak gelistirilen hipotezlerin istatistiksel
analizi, ¢alismada kullanilan Olgeklerin dogrulayici faktor analizi sonuglari ve

katilimcilarin demografik bilgileri ve tanimlayict bulgular: bu boliimde incelenmistir.

3.6.1.1. Tamimlayic1 Bulgular

Arastirma kapsaminda arastirmaya katilim gosteren kisilere iliskin demografik bilgiler
ve Olceklere iliskin tanimlayici bulgular bu boliimde incelenmistir. Arastirma
kapsaminda turistlerin cinsiyet dagilimi incelendiginde 296 kisinin (%63) erkek, 173
kisinin (%37) kadin oldugu tespit edilmistir. Yas gruplari incelendiginde 66 kisinin
(%14) 18-24 yas arasinda, 218 kisinin (%47) 25-34 yas arasinda, 116 kiginin (%25)
35-44 yag arasinda, 48 kiginin (%10) 45-54 yas arasinda, 18 kisinin (%3) 56-65 yas
arasinda ve 3 kisinin (%1) 65 ve lizeri yas araliginda bulundugu goriilmektedir.
Katilimcilarin medeni durumlari incelendiginde 278 kisinin (%61) evli, 191 (%39)
kisinin bekar oldugu belirlenmistir. Katilimeilarin meslekleri incelendiginde 228 kisi
(%48) serbest meslek, 93 kisi (%20) memur, 72 kisi (%]15) 6grenci, 14 kisi (%3)
emekli ve 26 kisi (%6) isci olarak c¢aligmaktadir. Bu kapsamda, katilimcilarin
cogunlukla erkeklerden olustugu, en ¢ok 25-34 yas araliginda yer aldigi, evli olan
katilimcilarin  daha fazla oldugu, egitim durumlari incelendiginde ise lisans

mezunlarinin daha fazla oldugu belirlenmistir.
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Tablo 7. Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

Degisken Gruplar Frekans (n) Yiizde
(%)
Cinsiyet Kadin 173 37
Erkek 296 63
Toplam 469 100
Yas 18-24 yas 66 14
25-34 yas 218 47
35-44 yas 116 25
45-54 yas 48 10
55-65 yas 18 3
65 yas ve iizeri 3 1
Toplam 469 100
Medeni Durum Bekar 186 40
Evli 283 60
Toplam 469 100
Meslek Serbest Meslek 228 48
Memur 93 20
Ogrenci 72 15
Emekli 14 3
Isci 26 6
Diger 36 8
Toplam 469 100
Egitim [kogretim 6 1
Lise 66 14
On Lisans 78 17
Lisans 205 44
Yiiksek Lisans 86 18
Doktora 28 6
Toplam 469 100
Milliyet Avrupa 209 45
Amerika 154 33
Asya 99 21
Afrika 7 1
Toplam 469 100
Istanbul’da kac kez Ilk kez 235 50
bulundunuz? 2 kez 147 31
3 kez 48 10
4’ten fazla 39 9
Toplam 469 100
Istanbul’da kac¢ gece 1-2 gece 88 19
kaldimiz? 3-4 gece 197 42
5-6 gece 110 23
7 gece ve lizeri 74 16
Toplam 469 100
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Tiirkce Konusuyor Evet 121 26
musunuz? Hayir 239 o1
Biraz 109 23
Toplam 469 100
Yilhk Gelir 0-30000 Dolar 148 32
(Amerikan  Dolarn  30001-45000 Dolar 99 21
Cinsinden) 45001-60000 Dolar 103 22
60001-75000 Dolar 58 13
75001-90000 Dolar 29 6
90001-105000 Dolar 16 3
105001 Dolar ve iistii 16 3
Toplam 469 100
Seyahatiniz 0-499 Dolar 102 22
Siiresince Ne Kadar 500-999 Dolar 114 24
Harcadiniz? 1000-1499 Dolar 71 15
(Amerikan  Dolar1 1500 Dolar ve iistii 182 39
Cinsinden) Toplam 469 100
Ziyaretinizin esas Eglence 151 32
motivasyon kaynag Tarih ve Kiiltiirel 173 37
asagidakilerden Aligverisg 34 7
hangisidir? Is 38 8
Saglik 7 2
Egitim 31 7
Kongre ve Seminer 12 2
Sportif Faaliyetler 5 1
Din 8 2
Akraba/Arkadas 10 2
Ziyareti
Toplam 469 100
Seyahat Tiiriiniiz Bagimsiz 331 71
Nedir? Paket Tur 138 29
Toplam 469 100
Istanbul’u kimle Yalniz 82 18
ziyaret ettiniz? Es 95 20
Aile/Akraba 143 31
Is Arkadaslar 34 7
Arkadas 94 20
Tur Grubu 16 3
Diger 5 1
Toplam 469 100
Ziyaretiniz esnasinda 5 yildiz otel 65 14
hangi konaklama 4 yildiz otel 127 27
tiiriinii tercih ettiniz? 3 yildiz otel 141 30
2 yildiz otel 40 8
1 yildiz otel 8 2
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Butik otel 21 5
Pansiyon 16 3
Airbnb 31 7
Arkadas/Akraba 16 3
Diger 4 1
Toplam 469 100

Katilimeilara sorulan Istanbul’da ka¢ kez bulundunuz? sorusuna 235 kisi (%50) ilk
kez, 147 kisi (%31) 2 kez, 48 kisi (%10) 3 kez ve 39 kisi (%9) 4’ten fazla yanitini
vermistir. Bu kapsamda katilimcilarin ¢ogu Istanbul’u ilk kez ziyaret edenlerden
olusmaktadir. Katilimcilara sorulan Istanbul’da kag gece kaldimiz? sorusuna 88 kisi
(9%19) 1-2 giin, 197 kisi (%42) 3-4 giin, 110 kisi (%24) 5-6 giin ve 74 kisi (%16) 7 glin
ve iizeri yanitin1 vermistir. Ziyaretcilerin Istanbul’da ¢ogunlukla 3-4 giin kaldiklar

goriilmektedir.

Turistlerin katilim durumu incelendiginde, 143 kisinin (%31) aile/akrabasiyla, 95
kisinin (%20) esiyle, 94 kisinin (%20) arkadasiyla ve 82 kisinin (%18) yalniz olarak
Istanbul’u ziyaret ettikleri belirlenmistir. Ayrica, 331 kisinin (%71) bagimsiz olarak,
138 kisinin (%29) paket tur araciligiyla Istanbul’u ziyaret ettikleri tespit edilmistir.
Katilimcilarin konaklama tiplerine bakildiginda ise 141 kisinin (%30) 3 yildizl otel,
127 kisinin (%27) 4 yildizli otel, 65 kisinin (%14) 5 yildizli otel ve 21 kisinin (%5)
butik otelde konakladiklar1  goriilmiistiir. Katilimcilarin  ziyaret amaglan
incelendiginde, 173 kisinin (%37) tarih ve kiiltiir, 151 kisinin (%32) eglence, 38
kisinin (%8) is, 34 kisinin (%7) aligveris, 31 kisinin (%7) egitim ve 12 kisinin (%3)
kongre ve seminer amaciyla Istanbul’u ziyaret ettikleri tespit edilmistir. Bu kapsamda,
turistlerin seyahate aile/akrabasiyla katildigi, konaklama tipi olarak 3 yildizli otelleri
tercih ettikleri ve gogunlukla tarih ve kiiltiir amaciyla Istanbul’u ziyaret ettikleri

goriilmektedir.

3.6.2. Olgeklere Iliskin Dogrulayict Faktor Analizleri

Dogrulayici faktor analizi 6l¢tim modelinin dogrulugunu test etmeyi amaglamaktadir.
Olgiim modeli, teorik modelde &lgiilen degerlerin mantiksal ve sistematik temsilini
gostermektedir. Yani, olgiilen degiskenlerin dogrudan odlgiilemeyen gizli bir yapiy1

nasil yansittigini gosteren bir dizi iligkidir (Hair, vd., 2014: 603). Dogrulayic1 faktor
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analizi: “Daha 6nceden tanimlanmis ve siniflandirilmig bir yapinin, bir model olarak
dogrulanip dogrulanmadiginin test edildigi bir analizdir” (Cokluk, Sekercioglu ve

Biiyiikéztiirk, 2010: 275).

Dogrulayici faktor analizinde modelin dogrulugunu test etmek i¢in 6ncelikle gozlenen
degiskenlerin t-degerlerinin anlamlilik diizeyi kontrol edilmelidir. G6ézlenen t degeri
1,96’y1 gecerse 0,05 diizeyinde ve 2,56’y1 gegerse 0,01 diizeyinde anlamli oldugu
kabul edilmektedir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2010: 304). Ancak, modelin
degerlendirilmesi i¢in hipotezlerin gegerliligini test etmek i¢in belirli uyum 6Slgiitleri
vardir. Uyum kriterleri 6rnek kovaryans matrisi ile tahmin edilen kovaryans matrisini
karsilagtirarak modelin iyi olup olmadigimi gostermektedir (Tabachnick ve Fidell,
2007: 715). Bu uyum kriterleri tiim modeli degerlendirmektedir. Genel olarak model
uyum iyiliginin degerlendirilmesinde kullanilan istatistikler Ki-kare (x2), GFI, CFI ve
RMSEA’dir (Aytag ve Ongen, 2012: 17). Olgeklerin DFA modellerinde, model
uyumunu test etmek amaciyla; Ki Kare (32/sd), iyilik uyum indeksi (Goodness of Fit
Index, GFI), karsilagtirmali uyum indeksi (Comparative Fit Index, CFl) ve yaklasik
ortalamalarin karekokii (RMSA) indislerinden yararlanilmistir. Uyum indislerinin

degerleri Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Degerleri

Uyum | Iyi Uyum Kaynak Kabul Kaynak
Olciisii Edilebilir
Uyum
x2/sd 0 < x2/sd < | (Tabachnick ve | 2<x2/sd<5 | (Wheaton, vd., 1977)
2 Fidell,
2007)
RMSEA | 0<RMSEA | (Joreskog ve 0,05 < | (Joreskog ve
<0,05 Sorbom, 1998) | RMSEA < | Sérbom, 1998)
0,08
CFlI 0,95 < CFI | (Hu ve Bentler, | 0,80 < CFI < | (Abedi, Rostami ve
<1,00 1999) 1,00 Nadi, 2015)
GFlI 0,90 < GFI | (Hu ve Bentler, | 0,80 < GFI < | (Forza ve Filippini,
< 1,00 1999) 1,00 1998; Greenspoon ve

Saklofske, 1998)
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3.6.2.1. Kiiltiirel Zeka Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi

Kiiltiirel zeka dlgegine iliskin birinci diizey DFA sonuglar1 asagidadir:

Sekil 3. Kiiltiirel Zeka Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi

Tablo 9. Kiiltiirel Zeka Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi Standart Yiik

ve t- degerleri

Faktorler/Maddeler Std. Yiikler t- degeri
KZmc2 79 sabit
KZmcl ,85 18,11
KZcog5 ,70 sabit
KZcog4 (4 14,18
KZcog3 N 14,67
KZmot6 ,62 sabit
KZmot7 ,64 11,07
KZmot8 ,63 10,97
KZmot9 ,69 11,64
KZmot10 ,70 11,80
KZbehl1 79 sabit
KZbeh12 ,70 11,51
Not: p<0.01
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Tablo 10. Kiiltiirel Zeka Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizine Iligkin
Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Olgiisii Deger Yorum

x2/sd 4,08 Kabul edilebilir uyum
RMSEA 0,08 Kabul edilebilir uyum
CFI 0,93 Kabul edilebilir uyum
GFI 0,93 Iyi uyum

4 alt boyut ve 12 ifadeden olusan kiiltiirel zeka Olgeginin uyum 1iyiligi degerleri
incelendiginde x%sd= 4,08, RMSEA (0,08), CFI (0,93) degerlerinin kabul edilebilir
uyum degerleri icerisinde oldugu ve GFI (0,93) degerinin ise iyi uyum degerleri

arasinda yer aldig1 goriilmektedir.

Kiiltiirel zeka dlgegine yonelik olarak gerceklestirilen ikinci diizey DFA sonuglar

asagidadir:

Sekil 4. Kiiltiirel Zeka Olgegi Ikinci Diizey Dogrulayici Faktdr Analizi
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Kiiltiirel zeka olgeginin tek bir boyut iizerinde agiklanmasi adma ikinci diizey
dogrulayici faktdr analizi sonucunda, birinci diizey faktorlere dogrudan etki eden
ikinci diizey faktoriin tanimlanmasi adina model kurulmustur. Bilis boyutu ifadeleri

faktor yiikleri 0.50 nin altinda kaldig1 i¢cin modelden ¢ikarilmstir.

Tablo 11. Kiiltiirel Zeka Olgegi ikinci Diizey Dogrulayici Faktér Analizi Standart
Yiikler ve t- degerleri

Faktorler/Maddeler Std. Yiikler t- degeri
Motivasyon 147 6,504
Ust Bilis ,109 6,718
Davranis - -

Not: p<0.01

Kiiltiirel zeka Olcegine iliskin ikinci diizey faktor analizi uyum iyiligi degerleri

asagidaki tabloda bulunmaktadir.

Tablo 12. Kiiltiirel Zeka Olgegi ikinci Diizey Dogrulayici Faktér Analizine Iliskin
Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Olgiisii Deger Yorum

x2/sd 3,60 Kabul edilebilir uyum
RMSEA 0,07 Kabul edilebilir uyum
CFlI ,954 Iyi uyum

GFlI ,962 Iyi uyum

Kiiltiirel zeka dlgeginin uyum iyiligi degerleri incelendiginde x?/sd= 3,60, RMSEA
(0,07), CFI (0,95) ve GFI (0,96) degerlerinin kabul edilebilir uyum degerleri i¢erisinde

yer aldig1 goriilmektedir.

3.6.2.2. Turist Deneyimi Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Turist deneyimi 6lgegine iliskin birinci diizey DFA sonuglar1 agagidadir:
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Sekil 5. Turist Deneyimi Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi
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Tablo 13. Turist Deneyimi Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi Standart

Yiik ve t- degerleri

Faktorler/Maddeler

Std. Yiikler

t- degeri

TEedu2l

,67

Sabit
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TEedu20 ,78 15,44
TEedul9 .78 15,47
TEedul8 79 15,63
TEedul?7 ,78 15,43
TEedul6 71 14,17
TEest26 ,80 Sabit
TEest25 A7 18,73
TEest24 79 19,45
TEest23 .78 18,93
TEest2?2 76 18,39
TEent31 , 76 Sabit
TEent30 79 17,85
TEent29 78 17,60
TEent28 ,80 18,27
TEent27 7 17,41
TEkac36 ,64 Sabit
TEkac35 73 13,14
TEkac34 A7 13,63
TEkac33 ,68 12,41
TEkac32 57 10,76
TEkac37 70 12,81
Not: p<0.01

Tablo 14. Turist Deneyimi Olgegi Birinci Diizey Dogrulayict Faktdr Analizine Iligkin

Uyum lyiligi Degerleri
Uyum Olciisii Deger Yorum
x2/sd 3,33 Kabul edilebilir uyum
RMSEA 0,07 Kabul edilebilir uyum
CFI 0,92 Kabul edilebilir uyum
GFlI 0,87 Kabul edilebilir uyum

4 alt boyut ve 22 ifadeden olusan turist deneyimi 6lgeginin uyum iyiligi degerleri
incelendiginde x?/sd= 3,33, RMSEA (0,07), CFI (0,92) ve GFI (0,87) degerlerinin

kabul edilebilir uyum degerleri icerisinde yer aldig1 goriilmektedir.

Turist deneyimi 6lgegine yonelik olarak gergeklestirilen ikinci diizey DFA sonuglari

asagidadir:
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Sekil 6. Turist Deneyimi Olgegi Ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi
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Turist deneyimi 6l¢eginin tek bir boyut lizerinde agiklanmast adina ikinci diizey DFA
sonucunda, birinci diizey faktorlere dogrudan etki eden ikinci diizey faktoriin

tanimlanmasi adina model kurulmustur.
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Tablo 15. Turist Deneyimi Olgegi ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi Standart
Yiikler ve t- degerleri

Faktorler/Maddeler Std. Yiikler t- degeri
Egitim Deneyimi - -

Estetik Deneyimi ,078 14,81
Eglence Deneyimi ,079 13,50
Kacis Deneyimi ,072 10,41
Not: p <0.01

Turist deneyimi dlgegine iliskin ikinci diizey faktdr analizi uyum iyiligi degerleri

asagidaki tabloda bulunmaktadir.

Tablo 16. Turist Deneyimi Olgegi ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizine Iliskin
Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Olgiisii Deger Yorum

x2/sd 3,33 Kabul edilebilir uyum
RMSEA 0,07 Kabul edilebilir uyum
CFl 0,92 Kabul edilebilir uyum
GFI 0,87 Kabul edilebilir uyum

Turist deneyimi dlgeginin uyum iyiligi degerleri incelendiginde x?/sd= 3,33, RMSEA
(0,07), CF1(0,92) ve GFI (0,87) degerlerinin kabul edilebilir uyum degerleri i¢erisinde
yer aldig1 goriilmektedir.

3.6.2.3. Davramssal Niyet Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Davranigsal niyet 6lgegine iliskin birinci diizey DFA sonuglar1 asagidadir:
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Sekil 7. Davranissal Niyet Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktdr Analizi

SMEAN(LOSNEAN(LOSMBAN(LOY50)

I

SMEAN(LOSMEAN(LOY47)

A

tavsiye

tekrarziy

1,00

Tablo 17. Davramissal Niyet Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktdr Analizi
Standart Yiik ve t- degerleri

Faktorler/Maddeler Std. Yiikler t- degeri
LOY46 73 15,71
LOY47 75 Sabit
LOY48 ,84 sabit
LOY49 ,81 20,40
LOY50 81 20,56
Not: p <0.01

Tablo 18. Davranigsal Niyet Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktdr Analizine
Miskin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Olgiisii Deger Yorum
x2/sd 1,72 Iyi uyum
RMSEA 0,03 Iyi uyum
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CFlI 0,99 Kabul edilebilir uyum
GFI 0,99 Kabul edilebilir uyum

2 alt boyut ve 5 ifadeden olusan davranigsal niyet dlgeginin uyum iyiligi degerleri
incelendiginde x%/sd= 1,72, RMSEA (0,03) degerlerinin iyi uyum ve CFI (0,99) ve
GFl (0,99) degerlerinin kabul edilebilir uyum degerleri igerisinde yer aldig

goriilmektedir.

Davranigsal niyet 6lgegine yonelik olarak gergeklestirilen ikinci diizey DFA sonuglari

asagidadir:

Sekil 8. Davranigsal Niyet Olgegi Ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi
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Davranigsal niyet olgeginin tek bir boyutta agiklanmasi igin ikinci diizey DFA
sonucunda, birinci diizey faktorlere dogrudan etki eden ikinci diizey faktoriin
tanimlanmasi adima model kurulmustur. Deegan’a (1978) gore standart regresyon

agirhigi 1 degerini asabilir.

Tablo 19. Davranigsal Niyet Olgegi ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi Standart
Yiikler ve t- degerleri

Faktorler/Maddeler Std. Yiikler t- degeri

Tekrar  Ziyaret Etme 11,84
L ,089

Niyeti

Agizdan Agiza lletisim ) -

(WOM)

Not: p <0.01

Davranigsal niyet 6lgegine iligkin ikinci diizey faktor analizi uyum iyiligi degerleri

asagidaki tabloda bulunmaktadir.

Tablo 20. Davranigsal Niyet Olgegi Ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizine Iliskin
Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Olciisii Deger Yorum

x2/sd 1,72 Iyi uyum
RMSEA 0,03 Iyi uyum
CFlI 0,99 Iyi uyum
GFI 0,99 Iyi uyum

Davranissal niyet 6lceginin uyum iyiligi degerleri incelendiginde x?/sd= 1,72, RMSEA
(0,03), CFI (0,99) ve GFI (0,99) degerlerinin iyi uyum degerleri igerisinde yer aldigi

goriilmektedir.

Bu sonuglara dayali olarak, kiiltiirel zeka, turist deneyimi ve davranissal niyet 6lgtim
modeline ¢ok boyutlu (ikinci diizey), diger degiskenler ise tek boyutlu (birinci diizey)
olarak dahil edilmistir. Olgeklere iliskin Cronbach Alfa katsayilar1 0.964 ve 0.899
arasinda degigmektedir. Bu durum her bir yapinin igsel tutarliligina isaret etmektedir

(Nunnally, 1978).

3.7. Aragtirmaya Iliskin Hipotezlerin Test Edilmesi

Aragtirma kapsaminda olusturulan hipotezlere iligkin istatistiksel analiz bulgular1 ve

yorumlart asagida yer almaktadir.
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3.7.1. Arastirma Modelinin Analizi

Yapisal esitlik modellemesi (YEM): “siirekli ya da siireksiz ve bir ya da daha fazla
bagimsiz degisken ile siirekli ya da siireksiz ve bir ya da daha fazla bagimli degisken
arasindaki iligki dizilerini test eden istatistiksel teknikler toplulugudur”. YEM
icerisinde bulunan bagimli/bagimsiz degisken faktorler olabilmesi gibi gozlenen
degisken de bulunabilir. Yapisal esitlik modellemesi, “nedensel modelleme, nedensel
analiz, eszamanli esitlik modellemesi, kovaryans yapilarinin analizi, yol analizi veya
dogrulayici faktor analizi” olarak da ifade edilmektedir. Dogrulayici faktor analizi ve
yol analizi, yapisal esitlik modellemesinin 6zel tiirleridir (Ullman, 2015: 681). Yapisal
esitlik modelleme siirecinde temel olarak alt:1 adim vardir: Ik asamada teorik yapi
olusturulur. Bu teorik yap1 araciligiyla model belirlenir. Modele uygun 6rneklem
secilerek veri toplanir. Model test edilir. Test edilen modelin uyum iyiligi degerlerine
bakilir. Uyum iyiligi degerlerini iyilestirmek adina model modifikasyonu kullanilir

(Karagdz, 2019).

Arastirma modelini test etmek icin Anderson ve Gerbing’in (1988) iki asamali
yaklagimi takip edilmistir. Bu yaklagima gore; Ol¢lim modeli yapisal esitlik
modelinden ayri1 olarak degerlendirilir. Eger 6l¢iim modeli kabul edilebilir uyum
indislerine sahipse, yapisal esitlik modeli test edilmektedir. Olgiim modelini test etmek
amaciyla dogrulayici faktdr analizi yapilmistir. Bu ylizden carpiklik ve basiklik
degerleri incelenmistir. Carpiklik (-0.258 ve -1.100) ve basiklik (0.015 ve 1.540)
degerlerinin normal dagilimi sagladigi goriilmektedir (Kline, 2011). Verilerin normal
dagilima sahip olmasindan &tiirii hem 6lgim hem de yapisal modelin sinanmasinda en
cok olabilirlik (Maximum Likelihood) yontemi tercih edilmistir. Aracilik testinin
asamalarinda ve aracilik tiirliniin belirlenmesinde Zhao, Lynch ve Chen’in (2010)
onerileri dikkate alinmigtir. Bu kapsamda kiiltiirel zeka ile davranigsal niyet arasindaki

iligskide algilanan deger ve turist deneyiminin araci rolii incelenmistir.

3.8. Ol¢iim Sonuclan

Arastirmada onerilen modelin test edilmesi i¢in dlgeklere dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Kiiltiirel zeka, turist deneyimi ve davranigsal niyet 6l¢egi ¢ok boyutlu
oldugu icin ikinci diizey faktor analizi (DFA), diger faktorler icin birinci diizey faktor
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analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonuglari, 6l¢lim modelinin veriyle uyumlu
oldugunu gostermektedir (y2 = 1851,138, df = 687, p < 0.01 ¥2/df = 2,695, RMSEA =
0.060, CFI = 0.900, SRMR= 0.055, TLI=0.962, NFI = 0.949) (Schermelleh-Engel,
Moosbrugger ve Miiller, 2003). Analize dahil edilen 39 ifadenin faktor yiklerinin
istatistiksel olarak anlaml1 oldugu gériilmektedir (p < 0.01). Olgeklere iliskin bilesik
giivenirlilik degerleri (CR) 0.519-0.786 arasinda degistigi gézlenmektedir. Bahsedilen
degerler, yap1 giivenirliginin saglandigin1 gostermektedir (Bagozzi ve Yi, 1988).
Ayrica Tablo 21’°de AVE degerlerinin 0.5’ten biiyiikk oldugu goriilmektedir.
Dolayistyla 6lgeklerin yakinsak gegerliliginin saglandig: ifade edilebilir. Bunlarin yani
sira AVE degerlerinin yapilar arasi korelasyonlarin karesinden daha biiylik olmasi
diskriminant gegerligini ortaya koymaktadir (Fornell ve Larcker, 1981). Son olarak

degiskenler aras1 korelasyon degerlerinin 0.53’ten kiiciik olmas1 ¢ok dogrusal baglanti

sorununun olmadigini kanitlamaktadir (Kline, 2011).

Tablo 21. Ol¢iim Modeli

Yapilar/Degiskenler Faktor t-degeri CR AVE
Yiikleri

Kiiltiirel Zeka 0,519 0,905

KZ1 0,82 9,476***

KZ2 0,83 Sabit*

KZ3 0,65 13,301***

KZ4 0,61 12,346***

KZ5 0,63 12,770%**

KZ6 0,69 13,957***

KZ7 0,71 Sabit*

KZ8 0,73 11,207***

KZ9 0,76 Sabit*

Turist Deneyimi 0,588 0,986

TD1 0,71 Sabit*

TD2 0,78 16,710***

TD3 0,79 16,971***

TD4 0,78 16,690***

TD5 0,78 16,554***

TD6 0,67 14,195***

TD7 0,76 Sabit*

TD8 0,77 18,001***

TD9 0,80 18,696***

TD10 0,77 17,844***

TD11 0,79 18,456***
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TD12 0,77 Sabit*
TD13 0,81 18,551***
TD14 0,78 17,735***
TD15 0,78 17,936***
TD16 0,76 17,412***
TD17 0,56 Sabit*
TD18 0,68 11,024***
TD19 0,77 11,822***
TD20 0,73 11,467***
TD21 0,64 10,655***
TD22 0,71 11,299***
Algilanan Deger 0,786 0,551
AD1 0,71 Sabit*
AD?2 0,74 15,436***
AD3 0,76 15,921***
Davramgsal Niyet 0,627 0,893
DN1 0,74 Sabit*
DN2 0,73 16,498***
DN3 0,84 Sabit*
DN4 0,80 20,889***
DN5 0,81 21,294***

Not: Goodness-of-fit statistic (y2 = 1851,138, df = 687, p < 0.01 y2/df = 2,695,
RMSEA = 0.060, CFI = 0.900, SRMR= 0.055, TLI= 0.892, NFI = 0.850) ***p <
01 (&> 2,58), **p < .05 (t>1,96), *p < .10(t>1,65); Sabit: Parametereler 1’e
sabitlenmistir. CR= Composite reliability (Bilesik Giivenirlik); AVE= Average
variance extracted (Aciklanan Ortalama Varyans)

Tablo 22°de degiskenlere ait ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri ve
yapilar arasi korelasyonlarin karesi verilmistir. Tablo 22 incelendiginde bagimsiz
degisken olan kiiltiirel zekanin ortalamasinin 5.02, bagimli degisken olan davranigsal
niyetin 5.63 oldugu goriilmektedir. Ayrica aract degisken olan algilanan degerin
ortalamasi 5.57 ve turist deneyiminin ortalamasi 5.39 olarak hesaplanmustir. Yapilar
arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde; kiiltiirel zekanin, davranigsal niyet (r=
0.544, p <0.01), algilanan deger (r= 0.539, p < 0.01) ve turist deneyimi (r= 0.644, p <
0.01) ile pozitif iliskili oldugu goriilmektedir. Turist deneyiminin, davranigsal niyet
(r=0.829, p < 0.01) ve algilanan degerle (r= 0.793, p < 0.01) pozitif iliskili oldugu
belirlenmistir. Algilanan degerin ise davranissal niyetle pozitif iligkili oldugu (r= -

0.839, p <0.01) ortaya konmustur.
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Tablo 22. Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyonlar

Degiskenler | Ort. S.S. 1 2 3
Kiiltiirel 5.02 0.922 1

Zeka

Turist 5.39 0.933 ,644%** | 1

Deneyimi (0.41)

Algilanan 5.57 1.054 ,539*** | 793*** | ]
Deger (0.29) (0.62)
Davramgsal | 5.63 1.015 H44*** | BPQ*F** | BIQFA*
Niyet (0.29) (0.68) (0.70)
***p <0.01

3.9. Hipotez Testi

3.9.1. Kiiltiirel Zeka ve Davramssal Niyet Arasindaki fliskide Algilanan Degerin

Araci Roli

Kiiltiirel zeka ve davranigsal niyet arasindaki iliskide algilanan degerin araci roliine
iligkin model yapisal esitlik modellemesi araciligtyla hipotezler sinanmis ve model
uyum indislerinin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir (32 =262,173, df = 111, p <
0.01, y2/df = 2,362, RMSEA = 0.054, CFI = 0.961, SRMR= 0.044, TLI= 0.952, NFI
= 0.935, AIC= 346,173, CAIC= 562,498). Sekil 9’da gosterildigi {izere; kiiltiirel
zekadan davranigsal niyete (B = 0.77; t = 9,61; p < 0.01), kiiltiirel zekadan algilanan
degere (p = 0.85; t = 9,55; p < 0.01) ve son olarak algilanan degerden davranissal
niyete (B = 0.94; t = 16.08; p < 0.01) giden yol katsayilarinin anlamli etkilere sahip
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla kiiltiirel zekanin, algilanan degeri ve davranigsal
niyeti olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Ayrica algilanan degerin davranissal
niyeti olumlu yonde etkiledigi ortaya konmustur. Bu sonuglar kapsaminda;

arastirmanin H1, H2 ve H3 hipotezleri desteklenmistir.

Kismi aracilik modelinde dolayl etkilerin anlamli olup olmadigini ortaya koymak igin
Sobel testinden daha giiclii (Bollen ve Stine, 1990; Preacher ve Hayes, 2004;
MacKinnon, Fairchild ve Fritz, 2007; Zhao, Lynch ve Chen, 2010; Hayes, 2018) ve
parametrik olmayan (Preacher ve Hayes, 2004) Bootstrap analizi kullanilmustir.

Dolayl etkinin anlamlilig1, %95 giiven araligi ve 5000 alt 6rneklemde test edilmistir.
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Zhao, Lynch ve Chen (2010) Bootstrap analiz sonuglarinin dogru bir sekilde
yorumlanmasi i¢in standardize edilmemis yol katsayilarinin ve giiven araliklarinin
raporlanmasini 6nermektedirler. Bunlarin yani sira arastirmacilarin goriislerine gore;
tiim yol katsayilarinin ¢arpiminin (a*b*c) pozitif olmasi, tamamlayici (kismi) aracilik
(complementary mediation) tiiriine isaret etmektedir. Bootstrap analizinde en uygun
giiven araligi sunan, bias-corrected degerleri dikkate alinmistir (MacKinnon,
Lockwood ve Williams, 2004). Bu dogrultuda Bootsrap analizi bulgular1 Tablo 23’te

verilmistir.

Tablo 23. Algilanan Degerin Araci Roliine iliskin On Yiikleme (Bootstrapping) Testi
Sonuclari

Yol Bootstrap 5000 Kez- Bias-corrected
Katsayilarn
Alt Ust p
Dolayli Etki 0,908* 0,668 1,354 0,01
Direkt EtKi 0,822* 0,682 0,991 0,01
Toplam Etki 1,73* 1,35 2,345 0,01

*p <0.01: Standardize edilmemis degerlerdir.

Sekil 9. Kiiltiirel Zeka ve Davramissal Niyet Arasindaki iliskide Algilanan Degerin
Araci Roliine iliskin Yapisal Model

Algilanan

Davranissal
Niyet

Kiltiirel Zeka

Model Uyum Degerleri: (y2 =262,173, df = 111, p < 0.01 x2/df = 2,362, RMSEA =
0.054, CFI = 0.961, SRMR=0.044, TLI=0.952, NFI = 0.935, AIC= 346,173, CAIC=
562,498). Dolayli etki: (f=-0.02; %95 CI; [0.668, 1.354]; p < 0.01).
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3.9.2. Kiiltiirel Zeka ve Davramssal Niyet Arasindaki liskide Turist Deneyiminin

Araci Roli

Kiiltiirel zeka ve davranigsal niyet arasindaki iligkide turist deneyiminin araci roliine
iliskin model yapisal esitlik modellemesi araciligiyla hipotezler sinanmis ve model
uyum indislerinin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir (y2 =1664,764, df = 582, p <
0.01, 2/df = 2,86, RMSEA = 0.063, CFI = 0.897, SRMR= 0.0579, TLI= 0.889, NFI
= 0.851, AIC= 1832,764, CAIC= 2265,415). Sekil 10’da gosterildigi lizere; kiiltiirel
zekadan davranigsal niyete (B = 0.77; t = 9,61; p < 0.01), kiiltiirel zekadan turist
deneyimine (f=0.88; t=7,94; p <0.01) ve son olarak turist deneyiminden davranissal
niyete (B = 0.89; t = 9,79; p < 0.01) giden yol katsayilarinin anlamli etkilere sahip
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla kiiltiirel zekanin, turist deneyimi ve davranigsal
niyeti olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Ayrica turist deneyiminin davranigsal
niyeti olumlu yonde etkiledigi ortaya konmustur. Bu sonuglar kapsaminda

aragtirmanin H5 ve H6 hipotezleri desteklenmistir.

Kismi aracilik modelinde dolayli etkilerin anlamli olup olmadigini ortaya koymak icin
Sobel testinden daha gii¢lii (Bollen ve Stine, 1990; Preacher ve Hayes, 2004;
MacKinnon, Fairchild ve Fritz, 2007; Zhao, Lynch ve Chen, 2010; Hayes, 2018) ve
parametrik olmayan (Preacher ve Hayes, 2004) Bootstrap analizi kullanilmistir.
Dolayli etkinin anlamlilig1, %95 giliven aralig1 ve 5000 alt 6rneklemde test edilmistir.
Zhao, Lynch ve Chen (2010) Bootstrap analiz sonuglarmin dogru bir sekilde
yorumlanmasi i¢in standardize edilmemis yol katsayilarinin ve giiven araliklarinin
raporlanmasini dnermektedirler. Bunlarin yani sira aragtirmacilarin goriislerine gore;
tiim yol katsayilarinin ¢arpiminin (a*b*c) pozitif olmasi, tamamlayici (kismi) aracilik
(complementary mediation) tiirline igaret etmektedir. Bootstrap analizinde en uygun
gliven araligi sunan, bias-corrected degerleri dikkate alinmistir (MacKinnon,
Lockwood ve Williams, 2004). Bu dogrultuda Bootsrap analizi bulgular1 Tablo 24’de

verilmistir.
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Tablo 24. Turist Deneyiminin Araci Roliine Iliskin On Yiikleme (Bootstrapping) Testi

Sonugclari
Yol Bootstrap 5000 Kez- Bias-corrected
Katsayilarn
Alt Ust p
Dolayl1 Etki 1,117* ,819 1,563 0,01
Direkt EtKi ,781* ,617 1,006 0,01
Toplam Etki 1,898* 1,436 2

*p <0.01: Standardize edilmemis degerlerdir.

Sekil 10. Kiiltiirel Zeka ve Davranissal Niyet Arasindaki iliskide Turist Deneyiminin
Arac1 Roliine iliskin Yapisal Model

Turist
Deneyimi

Kiltiirel Zeka

Davranigsal
Niyet

Model Uyum Degerleri: (¥2 =1664,764, df = 582, p < 0.01 x2/df = 2,86, RMSEA =
0.063, CFI = 0.897, SRMR= 0.0579, TLI= 0.889, NFI = 0.851, AIC= 1832,764,
CAIC= 2265,415). Verilen Degerler, standardize degerlerdir. Dolayli etki: (3=-0.02;
%095 CI; [0.819, 1.563]; p <0.01).

Tablo 25. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler Degiskenler Yol Katsayilar1 Sonuglar

H1 KZ — DN 0.77 Desteklendi
H2 Kz — AD 0.85 Desteklendi
H3 AD —/> DN 0.98 Desteklendi
H4 Kz — AD——> DN 1.73 Desteklendi
H5 KzZ— TD 0.88 Desteklendi
H6 TD —> DN 0.91 Desteklendi
H7 KZ—> TD—> DN 1.898 Desteklendi
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3.9.4. Arastirma Modelinin Biitiin Olarak Incelenmesi

Kiiltiirel zeka ve davranigsal niyet arasindaki iliskide algilanan degerin ve turist
deneyiminin araci roliine iliskin model, biitiin olarak yapisal esitlik modellemesi
araciligiyla hipotezler sinanmis ve model uyum indislerinin kabul edilebilir oldugu
belirlenmistir (y2 =1876,404, df = ,689 p < 0.01, ¥2/df = 2,72, RMSEA = 0.061, CFI
= 0.898, SRMR= 0.0561, TLI= 0.890, NFI = 0.848, AIC= 2058,404, CAIC=
2527,109). Sekil 11’de gosterildigi tizere; kiiltiirel zekadan davranigsal niyete (p = -
1,12; t = -1,341; p < 0.01), kiiltiirel zekadan algilanan degere (B = 0.95; t = 13,365; p
< 0.01), kiiltiirel zekadan turist deneyimine ( = 0.97; t = 9,556; p < 0.01), turist
deneyiminden davranigsal niyete (B = 0.85; t =2,290; p <0.01) ve son olarak algilanan
degerden davranissal niyete (B = 1.22; t = 2,940; p < 0.01) giden yol katsayilarinin
anlamli etkilere sahip oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda Bootsrap analizi bulgular

Tablo 25°te verilmistir.

Sekil 11. Kiiltiirel Zeka ve Davranissal Niyet Arasindaki iliskide Algilanan Deger ve
Turist Deneyiminin Araci Roliine iliskin Yapisal Model

Turist Deneyimi

Kiiltiirel Davranigsal

Zeka

B:-1.12

Niyet

Algilanan Deger

Model Uyum Degerleri: (x2 =1876,404, df = ,689 p < 0.01 y2/df = 2,72, RMSEA =
0.061, CFI = 0.898, SRMR= 0.0561, TLI= 0.890, NFI = 0.848, AIC= 2058,404,
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CAIC= 2527,109). Verilen Degerler, standardize degerlerdir. Dolayli etki: (f=-0.69;

%95 CI; [-3.731, 0.960]; p < 0.01).

Tablo 26. On Yiikleme (Bootstrapping) Testi Sonuglar

Yol Bootstrap 5000 Kez- Bias-corrected
Katsayilarn
Alt Ust p
Dolayl1 Etki 2,373 0,960 5,858 0,01
Direkt Etki 0,110 -3,731 0,110 0,07
Toplam Etki | 2,483 -2,771 5,968

*p <0.01: Standardize edilmemis degerlerdir.

Iki araci degisken modele dahil edildiginde direkt etki anlamsizlasirken, dolayl

etkinin anlamli oldugu goriilmektedir ve dolayisiyla tam araciliktan bahsedilebilir.
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SONUC VE TARTISMA

Bu arastirmada kiiltiirel zekanin davranigsal niyet {izerindeki etkisinde algilanan deger
ve turist deneyiminin aracilik roliinli inceleyen teorik bir model gelistirilmis ve test
edilmistir. Istanbul’u ziyaret eden yabanci turistlerden elde edilen veri yukarida adi
gecen iliskileri test etmek i¢in kullanilmistir. Arastirma bulgular1 agik bir sekilde
sunulan teorik modeli ve kurulan tiim hipotezleri desteklemistir. Bulgulara gore,
turistlerin kiiltiirel zekasinin yiiksek olmasi, davranigsal niyeti (H1) arttirmaktadir.
Lam, Cheung ve Lugosi (2021) yaptiklar1 calismada otel calisanlarinin ve
yoneticilerinin kiiltiirel zekasinin turist memnuniyetini biiylik oranda etkiledigini
belirtmistir. Ayrica, Arora ve Rohmetra (2012) isgorenlerin kiiltlirel zekasinin otel
misafirlerinin memnuniyetini 6nemli 6l¢tide etkiledigi sonucuna varmislardir. Zhang,
Shao ve Thaichon (2021) turistler iizerinde yaptiklari ¢alismada kiiltiirel zekanin
davranigsal niyet iizerinde 6nemli etkileri oldugunu tespit etmislerdir. Bu kapsamda
bu arastirmadaki bulgular Lam, Cheung ve Lugosi (2021), Arora ve Rohmetra (2012)

ve Zhang, Shao ve Thaichon’un (2021) ¢alismalariyla benzerlik gostermektedir.

Ayrica, turistlerin kiiltiirel zekasinin yiiksek olmasi algilanan degeri (H2)
arttirmaktadir. Frias-Jamilena vd. (2018a) yaptiklart ¢aligmada kiiltiirel zekanimn
onciillerini belirlemislerdir. Arastirma sonucuna gore kiiltiirel zekanin, turizm
hizmetini ve turizm destinasyonunun algilanan degerini etkiledigini tespit etmislerdir.
Bu calismadaki bulgular Frias-Jamilena vd.’nin (2018a) bulgulariyla benzerlik

gostermektedir.

Turistlerin kiiltiirel zeka algis1 turist deneyimini (H5) arttirmaktadir. Wei, Yang ve Liu
(2021) yaptiklar1 ¢aligmada kiiltiirel zekanin akis deneyimi, kiiltiirel deneyim,
algilanan otantiklik, haz uyamis1 ve yaratict performans arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Yaratic1 performansin kiiltiirel zeka ile kiiltiirel deneyim, algilanan
estetik ve algilanan 6zgiinliik arasindaki iligki {izerinde olumlu bir diizenleyici etkiye
sahip oldugu belirlenmislerdir ve kiiltiirel zekanin akis deneyimini etkiledigini tespit
etmislerdir. Bu calismadaki bulgular Wei, Yang ve Liu’nin (2021) bulgulariyla

benzerlik gostermektedir. Yukaridaki aciklamalar 1s18inda, kiiltiirel zekanin
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davranigsal niyet, algilanan deger ve turist deneyiminin 6nemli bir belirleyicisi oldugu

sOylenebilir.

Algilanan deger, turistlerin davranissal niyetini artirmaktadir (H3). Daha yiiksek
algilanan kiiltiirel zekaya sahip bireyler, ziyaret ettikleri destinasyon hakkinda daha
diisiik kiiltiirel zekaya sahip olanlara gore daha olumlu degerlendirmelerde bulunacagi
ve bu degerlendirmenin destinasyonun algilana degerine yansimasi olasidir (Frias-
Jamilena vd., 2018a). Tarn (1999), algilanan degerin satin alma sonrasi davraniglarda
onemli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmistir. Ravald ve Gronroos (1996) rakiplere
kars1 avantaj saglamak i¢in algilanan degeri 6n plana ¢ikarmay1 dnermektedir. Pandza
Bajs (2015) caligmasinda algilanan degerin turistlerin davranigsal niyeti iizerinde
onemli etkisi oldugunu ifade etmistir. Bu kapsamda, bu arastirma bulgular1 Tarn
(1999) ve Pandza Bajs’in (2015) bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Diger taraftan,
turist deneyimi davranissal niyeti artirmaktadir (H6). Ceti ve Atay (2020) yaptiklari
calismada deneyimin davranigsal niyeti etkiledigini tespit etmistir. Hosany ve Witham
(2010) turist deneyimi boyutlarinin tavsiye etme niyetini etkiledigini, Tan (2017) ise
kacis deneyiminin tekrar ziyaret etme niyetini etkiledigini tespit etmistir. Bu kapsamda
arastirma bulgular Ceti ve Atay (2020), Hosany ve Witham (2010) ve Tan (2017)’1n
arastirmalartyla benzerlik gostermektedir. Kiiltlirel zeka, davranigsal niyeti kismen iki

araci degigken yoluyla dolayl olarak (H4, H7) etkilemektedir.

Ozetle, arastirmada kiiltiirel zekanmn davranissal niyet {izerindeki etkisinde algilanan
deger ve turist deneyimi aracilik rolii tistlenmektedir. Buna gore kiiltiirel zeka, turistler
arasinda algilanan deger ve turist deneyimi diizeyini arttirmakta ve bdylece turistler
arasinda davranigsal niyet diizeyi artmaktadir. Bazi arastirmacilar kiiltiirel zekanin
davranig tizerindeki etkisini anlamak i¢in algilanan degeri incelemenin ozellikle
onemli oldugunu ifade etmistir (Kashyap ve Bojanic, 2000; Petrick, Morais ve
Norman, 2001; Petrick, 2004; Al-Sabbahy, Ekinci ve Riley, 2004). Ayrica kiiltiir, turist
davraniglarini etkiledigi icin (Wang So ve Sparks, 2017; Huang ve Crotts, 2019)
turistlerin turizm deneyiminin, ziyaret ettikleri destinasyondan giiclii bir sekilde

etkilenecegi sdylenebilir (Manrai ve Manrai, 2011).
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Arastirmanin Teorik Katkisi

Turizm aragtirmalarinda genel olarak hizmet saglayicisinin (yOnetici, iggdren vs.)
kiiltiirel zekasina (Arora ve Rohmetra, 2012) odaklanildigi goriilmektedir. Bu galisma,
ozellikle tiiketici bakis agisiyla kiiltiirel zeka literatiiriinde bir ilerleme saglamakta ve
bu nedenle bireysel 6grenme ve deneyime dayali kiiltiirlerarasi aragtirmalara katki
saglamaktadir (Earley ve Ang, 2003; Sahin, Giirbiiz ve Koksal, 2014). Ayrica turizm
arastirmalarinda kiiltiir izerine yapilan ¢aligmalarin biiylik bir boliimii, kiiltiirii grup
diizeyinde incelemektedir (Hofstede ve Minkov., 2010). Fakat kiiltiirel zeka, kiiltiirel
boyutlarin bireysel diizeyde de ele alinabilecegini gostermektedir (Kim vd., 1994;
Triandis, 1994; Yamaguchi vd., 1995). Bu kavram, literatiirde ilk kez tanim1 (Ang vd.,
2007) yapildig1 zamandan beri, kapsamli bir uygulama silirecinden ge¢mistir ve
kavramin farkli alanlarda genellenebilir oldugu tespit edilmistir (Ang vd., 2007; Kim,
Kirkman ve Chen, 2008; Shannon ve Begley, 2008).

[k olarak bu arastirma, kiiltiirel zekanin onciilleri olan davranissal niyet, algilanan
deger ve turist deneyiminin etkilerini ortaya koyarak mevcut literatiire katkida
bulunmaktadir. Daha Once yapilan ¢aligmalarda kiiltlirel zekanin algilanan degerin
(Frias-Jamilena vd., 2018a) ve davranigsal niyetin (Frias-Jamilena vd., 2018b) 6nemli
bir dnciilii oldugu belirlenmistir ve bu ¢alismayla turist deneyiminin 6nciilii oldugu da
tespit edilmistir. Bu aragtirma kiiltiirel zeka ve sonuglarina odaklanmigtir ve bu
baglamda kiiltiirel zeka, algilanan deger ve turist deneyimi davranigsal niyetin 6nemli
onciillerindendir. Ayrica bu ¢alisma, kiiltiirel zekanin turizm aragtirmalarinda 6nemli
bir unsur oldugunu gostermektedir ve etkisinin kiiltiirlerarasi etkilesim baglaminda test

edilebilecegine isaret etmektedir (Zhang, Shao ve Thaichon, 2021).

Ikincisi, kiiltiirel zekanin davranigsal niyetle olan iliskisini inceleyen ¢ok az ¢alisma
vardir (Frias-Jamilena vd., 2018b; Lam vd., 2021). Cok kiiltiirlii bir ortamda tiiketici
davranigina iligkin literatiirii genisletmek, farkli kiiltiirlerden bireylerin etkilesimde
bulundugu turizm sektoriinde 6zellikle onemlidir (Frias-Jamilena vd., 2018a). Ancak
bu arasgtirmalar, algilanan degerin ve turist deneyiminin aract roliinii

incelememislerdir. Bu arastirmayla kiiltiirel zeka ve davranigsal niyet iliskisinde
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algilanan deger ve turist deneyiminin kismi aracilik etkisinin oldugunun belirlenmesi

literatlirde 6nemli bir ilerleme saglamaktadir.

Ucgiinciisii, kiiltiirel zekanin algilanan deger (Frias-Jamilena vd., 2018a) ile iliskisini
inceleyen ¢alisma sayisi olduk¢a azdir; fakat turist deneyimi ile iliskisini inceleyen
caligsmalara rastlanmamistir ve turizm arastirmalarinda etkisi (Karroubi, 2014; Frias-
Jamilena vd., 2018a; Frias-Jamilena vd., 2018b) yeterince ¢alisilmamistir. Bu
arastirma, kiiltiirel zeka ile davranigsal niyet iliskisini algilanan deger ve turist
deneyimi ile agiklayan birkag¢ ¢alismadan biridir. Bulgulara gore, algilanan deger ve
turist deneyimi, kiiltiirel zekanin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yani kiiltiirel
zeka, algilanan deger ve turist deneyimi iizerinde olumlu ve dnemli bir etkiye sahiptir.
Arastirma s6z konusu teorileri destekleyen ampirik sonuclar sunmasi nedeniyle

yapilacak benzer arastirmalara teorik bir zemin olusmasina katkida bulunmaktadir.

Kiiltiirel farkliliklar: anlama becerisi, farkli milletlerden tiiketicilerin ve turizm hizmet
saglayicilarinin giinliikk olarak etkilesimde bulundugu turizm gibi bir sektorde
gerekliliktir. Mohsin (2006), hizmet saglayicilarinin bu tiir farkliliklarin farkinda
olmamasi durumunda hizmet sunumunda bir eksiklik olabilecegi ifade etmistir. Bu
caligsma, ilgili alandaki arastirma bosluklarini dikkate alarak kiiltiirel zeka, algilanan
deger, turist deneyimi ve davranigsal niyet ile ilgili literatiire katkida bulunmaktadir.
Ayrica bu caligma, turistlerin kiiltiirleraras1 adaptasyon siireglerinde kiiltiirel
zekalarinin roliinii inceleyen az sayida ¢alismadan biridir ve kiiltiirel zekanin farkli
milletten turistlere etkisini inceleyen ilk arastirmadir. Kiiltiirel zekanin, turist
deneyimi, algilanan deger ve davranigsal niyet lizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi

oldugu tespit edilmistir ve bu etki turistlerin bakis acisiyla dogrulanmastir.
Arastirmanin Uygulamaya Katkisi

Arastirmada sunulan ve deneysel olarak test edilen kuramsal model, turizm
paydaslarmin turistlerin kiiltiirlerarasi uyum saglamalarini1 daha iyi anlamalarina
yardimcei1 olmaktadir. Oyle ki, uygulayicilara kiiltiirel zeka algisinin davranissal niyete
olan etkisi ve algilanan deger, turist deneyiminin bu iki degisken arasindaki etkisi

ampirik kanitlarla sunulmustur. Dolayisiyla bu ¢alisma, turizm paydaslarina turistlerin
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kiiltiirel zekalarini arttirmak ve davranissal niyetini gelistirmeleri i¢in 6nemli ipuglari
sunmaktadir. Bireylerin kiiltiirlerarasi etkilesimlerdeki etkinligini tahmin etmek, farkli
calisma alanlarinda zorlu bir istir. Turistlerin kiiltiirel zekasin1 dikkate almak 6zellikle
onemlidir; ¢linkii kiiltiirel zeka turistlerin destinasyonu degerlendirmeleri iizerinde
olumlu bir etki yapar ve dolayisiyla oraya geri donme niyetlerinde belirleyici bir faktor
haline gelebilir. Turistlerin kiiltiirel zekasi, potansiyel turistler arasinda agizdan agiza

iletisim (WOM) olusturmada fikirlerini bile sekillendirebilir.

Turizm destinasyonlarini ¢ekici bir hale getirmek ve dolayisiyla rekabetci yapmak
destinasyon yoneticilerinin ve isletmelerin 6nemli bir 6nceligidir. Turizm paydaslari,
turistlerin farklh kiltiirlere uyum saglama ve gerekli kiiltiirel becerileri kazanma
becerilerinin kiiltliirel zekalarinin destinasyona yaptiklar1 seyahatlerin sikligindan
etkilenebilecegini goz Oniinde bulundurmalidir. Bu nedenle hizmet saglayicilar,
destinasyonu ziyaret eden turistlere uyum gdostermelerini saglayacak beceriler
gelistirmelidir. Hizmet saglayicilar, calisanlarin farkli kiiltiirlere nasil uyum
saglayacaklarma dair onlara egitim kurslari, farkli iilkelerde calisma firsat1 gibi
egitimler vermelidir. Taggart’a (2007) gore, kiiresel gelismeler karsisinda isletmeler
ve isgorenler, kiiltiirel yetkinliklerini ve basarilarin1 artirma g¢abalarina en biiyiik
onceligi vermelidir. Harris (2006) ise 21. ytizyilda kiiltiirel becerilere sahip olmanin
olmazsa olmaz kavramlarindan biri oldugunu ifade etmistir. Tan’a (2004) gore, farkli
kiiltiirlerden bireylere uyum saglama becerisinin bu ylizyildaki en Onemli
yeteneklerden biridir. Ustteki yazarlara benzer bir argiiman sunan Thomas ve Inkson
(2005), kiiltiirleraras1 etkilesimde basarili bir etkilesimin gliniimiizdeki en 6nemli
yonetim yetkinliklerinden biri oldugunu belirtmistir. Bu kapsamda hizmet
saglayicilarin, kiiltiirel zeka kavraminin turistlerin beklentilerini anlamada ve
hizmetleri buna gore uyarlamada nasil yardimci olabilecegini anlamalar1 ve kiiltiirel
farkliliklardan kaynaklanan yanlis anlama potansiyelini azaltmalar1 oldukga
onemlidir. Ayrica turizm destinasyonlar1 yapacaklari tanitimlarla turistlere yerel
kiiltiirle ve yerel halkla ilgili bilgiler verebilir, onlarin destinasyona gelmeden yerel
kiiltiire adapte olmasina yardime1 olabilirler. Boylece turistler gittikleri destinasyonda

kiiltiirel farkliliklara daha fazla dikkat edip yerel kiiltiire dair bilgilerini artirabilirler.
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Bunun sonucunda ise daha 6zgiin kiiltiirel gelenek ve gorenekler deneyimleyebilir ve

benzersiz seyahat deneyimleri yasayabilirler.

Seyahat acenteleri destinasyonun hayatta kalmasi ve hatta biiyitimesi i¢in gerekli olan,
turistlerin seyahat sonrasi degerlendirmelerini ve davranislarini etkileyen bir faktor
olan turistlerin kiiltiirel zekasin1 dikkate almali ve turistlerin destinasyonu ziyareti
sirasinda yerel kiiltiirii anlamalara katkida bulunmalidir. Bu kapsamda tur rehberleri
turistlere yerel kiiltiir, gelenekler, sosyal yasam hakkinda bilgiler verebilir ve onlar1
yerel halkla basit dil ifadeleri kullanarak iletisim kurmaya tesvik edebilir. Ayrica,
kiiltiirel zekanin algilanan deger iizerinde etkisinin bulunmasi kiiltiirel zekanin
destinasyon paydaslar1 tarafindan dikkate alinmasinin 6nemine isaret etmektedir.
Hizmet saglayicilar ve tiiketiciler farkli kiiltirlerden geliyorsa, bunun hizmet
sunumunun nasil algilandig1r konusunda ciddi etkileri olabilir. Bu nedenle kiiltiiriin,
tilketicilerin, isgdrenlerin ve diger insanlarin farkli kiiltiirlerinin etkilesimde
bulundugu uluslararasi turizm endiistrisi lizerindeki etkisini dikkate almak oldukga

Onemlidir.
Gelecek Arastirmalara Oneriler

Bu c¢alismada Istanbul’u ziyaret eden turistlerin kiiltiirel zekalar1 incelenmistir.
Gelecekteki calismalar, ayn1 veya farkli destinasyonlarda yalnizca belirli milliyete
mensup turistlere uygulanip o milletten turistlerin kiiltiirel zeka algilar1 tespit
edilebilir. Ayrica bu calismada kiiltiirel zekanin davranigsal niyet, turist deneyimi ve
algilanan deger ile iliskisi arastirilmistir. ileride yapilacak calismalar destinasyon
pazarlamasinda 6nemli degiskenler olan tiiketici temelli marka denkligiyle kiiltiirel
zeka arasindaki iligkiyi inceleyebilir. Bu c¢alismanin arastirma sonuglarinin sadece
genellenmesi ve aktarilabilirligi i¢in degil, ayn1 zamanda yeni bulgularin ve potansiyel
konularin kesfedilmesi icin de faydalidir. Ayrica, turistlerin destinasyon algisini
etkileyebilecek kisilik ve sosyal zeka gibi degiskenler de ileriki ¢calismalarin aragtirma

konusu olabilir.
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EKLER

Ek-1: Anket

Dear Participant,
This survey is designed to collect data about your recent visit to Istanbul. Filling the
survey will take only couple of minutes and will assist the researcher complete his
Doctorate thesis. Please be assured that the information that you provide will be
treated confidentially and will be used exclusively for academic research. The
researcher welcomes any questions or comments emailed using the address below.

Ahmet ASLAN, PhD candidate & Orhan AKOVA, PhD

E-mail: ahmetaslan@bartin.edu.tr

Part I:

Mark the answer that suits you. 1= I strongly disagree 2= | disagree 3= | partially
disagree 4= Undecided 5= | partially agree 6= | agree 7= | strongly ag

ree

1 | I’'m aware that [ use my knowledge of Turkishculture |1 |2 |3 |4 |5|6 |7

when interacting with local people

| can test how much I know about Turkish culture |12 {34 |5|6 |7
2 | when interacting with local people

I know the legal and economic systems of the Turkish |1 |2 (3 |4 |5|6 |7
3 | culture

| know the rules (e.g. vocabulary, grammar etc.) of |1 |2 (3|4 |5|6 |7
4 | the Turkish language

| know the cultural values and religious beliefsofthe | 1 |2 (3 |4 |5|6 |7
5 | Turkish culture

| enjoy interacting with people from the Turkish |12 (3|4 |5|6 |7
6 | culture

| am confident | can socialize within the Turkish |12 3|4 |5|6 |7
7 | culture, which is unfamiliar to me

| am sure | can deal with any stress associated with |1 |2 (3 |4 |5|6 |7
8 | adjusting to the Turkish culture, which is new to me

| enjoy spending time in the Turkish culture, whichis |1 |2 (3|4 |5|6 |7
9 | unfamiliar to me

| am confident | can get used to the commercial |1 |2 (3 |4|5|6 |7
10 | culture (shopping) in Turkey

| change my verbal behavior (e.g. accent, tone, etc.) |12 (3|4 |5|6 |7

when necessary, when interacting within the Turkish
11 | culture

I change my non-verbal behavior when necessary, |12 (3[4 |5|6 |7
12 | when interacting within the Turkish culture
13 | Local residents welcome tourists to this area 112[3]4]5|6]|7
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14

| have not been overcharged for goods and services
purchased locally

15

My stay here has helped me to understand the local
culture

16

Holiday experience has made me more
knowledgeable

17

| learned a lot during the trip

18

The trip stimulated my curiosity to learn new things

19

The trip was a real learning experience

20

The trip experience was highly educational to me

21

The trip experience really enhanced my skills

22

| felt a real sense of harmony during the trip

23

Just being here was very pleasant during the trip

24

The setting was very attractive during the trip

25

The setting really showed attention to design detail
during the trip

RRRRRPRRP kR

NININININININININ

WWWWwWwWw wiw|w

R R R

oljorjorjorjorjor o ool

DD |O|DO (OO || O

S ENIENIENIENIEN] EN] EN] EN

26

The setting provided pleasure to my senses during the
trip

SN

27

Activities of others were amusing to watch during the
trip

28

Watching others perform was captivating during the
trip

29

| really enjoyed watching what others were doing
during the trip

30

Activities of others were fun to watch during the trip

o

ol

31

Watching activities of others was very entertaining
during the trip

o

32

| felt I played a different character during the trip

o

ol

33

| felt like | was living in a different time or place

[EEN

N

w

o

ol

(o3}

~

34

The experience here let me imagine being someone
else

[EEN

N

w

o

ol

(ep]

~

35

| completely escaped from reality during the trip

36

| totally forgot about my daily routine during the trip

37

| felt 1 was in a different world during the trip

38

The visit was great (money, time, effort)

39

The visit offers more value than expected

40

Visiting this destination offers more value than other
destinations

NI

NINININININ

WWWwwiwiw

N IR IR

oljorjor|o|o1| ol

DO OO | |[O
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41

| am happy with participating in this trip

42

Trip is better than | expected

43

| have a good feeling about the trip

44

Overall, | am satisfied with my trip

45

| would probably visit this destination in the future

46

If I decided to go to destination, | would return to this
destination again

I

NINININININ

WWWwiwiw

N IR

oljorjorjor|o| ol

DO H OO |O

S IENIENIENIENIEN
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47

It is possible that | will visit this destination inthe (1|2 (3|4 5|6 |7
future

| would say positive things about this destinationto (1|2 (3|4 5|6 |7

48 | other people

49 | 1 would recommend this destination to other people |12 3[4 |5|6 |7

50 | I would encourage friends and relativestogotothis |12 |3 |4 (5|6 |7
destination

Part 11 :Sociodemographic Characteristics

1. Gender () Male () Female

2. Age ...

3. Countryyoulive................

4. Marital Status ( ) Single ( ) Married

5. Occupation ( ) Self-employed ( ) Civil servants ( ) Student ( ) Retired
() Other................

6. What is your job tittle?
() Worker ( ) Sub-Tier Manager ( ) Mid-level Manager ( ) Senior
Manager

7. Education ( ) Less than high school ( ) High school ( ) Associate degree (
) Bachelor degree () Master’s degree () Doctoral degree

8. How many times have you been to Istanbul? () This is my first time ( )
1()2()3()4+

9. How many days have you been in Istanbul (considering your current
trip) ?
()1-2 ()34 ()56 () 7+

10. Do you speak Turkish? () Yes ( ) No ( ) A little

11. Which one of the following represents your net annual household
income (in US Dollar)?
( ) 0-30,000 ( ) 30,001-45,000 ( ) 45,001-60,000 ( ) 60,001-75,000 ( )
75,001-90,000 () 90,001-105,000 ( ) 105,001 and over

12. How much money have you spent approximately during the holiday?
(US Dollar) ..............

13. Who accompanied with you on your trip? () Travel alone () Spouse (
) Family/relatives ( ) Business associates ( ) Friend/s () Tour group ( )
Other................

14. What is your type of travel? ( ) Independent ( ) Organized Package Tour

15. What is the main purpose of your visit? ( ) Entertainment ( ) Historical
and Cultural ( ) Shopping ( ) Business ( ) Health ( ) Education ( )
Congress and seminar () Sporting activities ( ) Religion ( ) Visit
relatives/friends () Other....................

16. What type of accommodation did you use during your stay?

( ) 1 Star hotel ( ) 2 Star hotel ( ) 3 Star hotel ( ) 4 Star hotel ( ) 5 Star
hotel ( ) Boutique Hotel ( ) Guesthouse ( ) Airbnb () Friends/Relative ()
Other.....

THANK YOU VERY MUCH FOR YOUR HELP!
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