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ONSOZ

Tarih boyunca g¢esitli toplumlar ve devletlerin kontroliinde olan
Tokat, kiiltiirel miras varliklar1 agisindan oldukga zengin bir yapiya
sahiptir. Tirklerin Anadolu’yu yurt edinmesinden ¢ok daha &ncesinde
Tokat’in bircok medeniyete ev sahipligi yaptig1 bilinmektedir. Bunun en
onemli nedeni olarak ticaret yollar {izerinde olmas1 ve tarimsal {iretime
elverigli iklim yapisina sahip olmasi gosterilebilir. Sirasiyla Hatti, Hitit,
Frig, Med, Pers, Biiyiik Iskender, Pontus, Roma, Bizans, Danismend,
Selguklu, Ilhanli, Kadi Burhaneddin, Eratna, Osmanli ve son olarak
Tiirkiye Cumbhuriyeti Devleti idaresi altinda bulunmustur. Buradan da
Tokat’in cografi, tarihi ve kiiltiirel agidan onemli bir konumda oldugu
anlasiimaktadir.

Farkli medeniyetlerin mirasina sahip g¢ikarak kiiltiirel derinligini bir
hazine gibi koruyan ve giinlimiize aktaran Tokat, son yillarda &zellikle
miizecilik faaliyetlerini kullanarak bu zenginligini insanlifa sunmaktadir.
Tokat’ta birbirinden farkli miizeler, tarih 6ncesi ¢caglardan baglayarak yakin
tarihimize kadar uzanan c¢ok genis bir perspektifi igerisinde
barindirmaktadir. Bu miizelerin en fazla dikkat ¢ekenlerinden biri de son
yillarda faaliyete gegen Tokat Sehir Miizesi olmustur. Sehir miizesi,
Tokat’in 6zellikle yakin tarihine ve kiiltiirel yasantisina 151k tutan birgok
degeri ziyaretgilerine etkili bir sekilde sunmaktadir. Ucretsiz bir sekilde
hizmet vermesi de ziyaretgilerin tercihlerinde motivasyon unsuru
olmaktadir.

Bu kitap, Tokat Gaziosmanpasa Universitesi Lisansiistii Egitim
Enstitiisii Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali’nda Aralik 2023
tarihinde kabul edilen “Miizeleri Ziyaret Eden Turistlerdeki Deneyimleme
Kalitesi Diizeyinin Tekrar Ziyaret Etme Niyetine Etkisi: Tokat Sehir
Miizesi Ornegi” bashkl yiiksek lisans tezinden iiretilmistir. Arastirmanin
veri toplama araci ve yontemi 26.01.2023 tarih ve 02-25 sayili Tokat
Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik
Kurulu tarafindan onaylanarak etik kurul raporu almaya hak kazanmistir.
Tokat’ta kiiltiirel miras turizmine katki sunacagini disiindiiglimiiz bu
kitabin ilgililerce keyifle okunmasini dilemekteyiz.

Mustafa Kemal SIVASLIGIL - Hakan KENDIR - Emin ARSLAN
Tokat, 2024
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GIRIiS

Gliniimiizde  deneyim  kavraminin  geleneksel  hizmet
kavramindan daha oOnemli hale geldigi goriilmektedir. Bununla
birlikte sunulan deneyimin kalitesi, ziyaretcilerin satin alma
davraniglarini etkileyebilmektedir. Konuyu deneyimsel pazarlamaya
gecis olarak ele alan Pine ve Gillmore (1998), calismalarinda
trtinlerin tarimsal, endiistriyel ve hizmet ¢iktilarindan sonra artik
deneyim ekonomisine evrildigini belirtmislerdir. Yine Pine ve
Gillmore (1998, 2011)’a gore isletme ve destinasyonlar,
farklilasabilmek i¢in miisterilere unutulmaz deneyimler sunmalidir.
Cunku tiiketiciler, satin aldiklar1 liriin ve hizmetlerde akilda kalici
anilar aramaktadir. Boylece satin alinan anilar deneyim olarak yeni
bir iirlin haline gelmektedir (Schmitt, 1999). Unutulmaz ve akilda
kalic1 deneyimler elde eden tiiketicilerin, ayni destinasyonu tekrar
tercih etmesi yiliksek olasilikli bir durumdur. Edinilen olumlu
deneyimlerle birlikte destinasyona duyulan giiven ve memnuniyet
ortami tekrar ziyaret niyetini de etkileyebilir.

Tarih Oncesi donemlerde 6nemli bir konumda olan Tokat,
giinlimiize kadar bir¢ok kiiltiire ve medeniyete ev sahipligi yapmis
olmasiyla arkeolojik ve kiiltiirel bir destinasyon konumundadir. Kent
ve cevresinde geg¢misten bugiine birgok medeniyet kurulmus ve
bolge bircok kiiltlire ev sahipligi yapmustir. Siire¢ igerisinde kurulan
medeniyetleri anlatan eserlerin giiniimiize kadar ulagmast hem
medeniyetlerin  hem de cografyanin taninmasina  olanak
saglamaktadir. Miizelerin bu konuda 6nemli bir rolii bulunmaktadir.
Giintimiizde de turistlerin tercih ettigi miize ziyaretleri bir dinlenme
aktivitesi haline gelmistir (Cross, 2015). Miizelerin sadece koruma
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degil, ayni zamanda ge¢misi simdiye yansitma gorevi de
bulunmaktadir.

Daha ¢ok yakin tarih ve glinlimiizde dahi yasayan kiiltiiriin ele
alindig1 Tokat Sehir Miizesi’nde toplumsal degerler ve kent kimligi
on plana cikarilmaktadir. Tokat Sehir Miizesi, sahip oldugu eserler
ve sunulan deneyim ile sadece kentin degil bolgesel olarak da yore
kimliginin karakterini, geleneklerini, el sanatlarini, mesleklerini,
kisacas1 Kkiiltiiriinii olusturan birgok eserin yasayan parcalarini
sergilemektedir. Bu noktadan hareketle c¢alismada Tokat Sehir
Miizesi’'ni ziyaret eden turistlerin edindikleri deneyim Kkalitesinin
tekrar ziyaret niyetlerine olan etkisinin incelenmesi amaglanmastir.

Aragtirma  verilerinin  toplanmasinda anket tekniginden
yararlanilmistir. Arastirma evrenini Tokat Sehir Miizesi’ni 2023 yili
Ocak ve Eylil aylar1 arasinda ziyaret eden yerli turistler
olusturmaktadir. Calisma i¢in ziyaretcilerden toplamda 405 kisiye
anket yapilmis ve veri elde edilmistir. Boylece arastirmanin
orneklemi Tokat Sehir Miizesi’ni ziyaret eden 405 kisiden
olusmaktadir. Diger orneklem yontemlerine gore erisimi kolay ve
hizl1 olmasi itibariyle kolayda 6rneklem (Benoot, Hannes ve Bilsen,
2016) yontemi kullanilmustir. Elde edilen veriler; frekans dagilimu,
normal dagilim testi, faktor analizi, ANOVA, Kkorelasyon ve
regresyon testleri uygulanarak analiz edilmistir.



BOLUM 1

KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Deneyim Kavram

Teknolojik yeniliklerle birlikte zaman igerisinde aliskanliklari
degisen tiiketiciler, turizm isletmeleri tlizerindeki rekabet unsurunu
artirarak hizmet saglayicilarinin, tesis ve hizmetten c¢ok, deneyim
tiretmeye odaklanmalarini saglamistir (Knutson, Beck, Kim ve Cha,
2007). Tirk Dil Kurumu [TDK] (2022)’na gore deneyim kelimesi,
bir kimsenin belirli bir siire i¢erisinde ya da hayat1 boyunca edindigi
bilgilerin tamamu olarak ifade edilmektedir. Kavram olarak deneyim
ile ilgili herkes tarafindan kabul edilen kesin ve net bir tanim
bulunmamaktadir (Jurowski, 2009). Ayrica, Knutson ve digerleri
(2007), deneyimlerin ¢oklu unsurlar, kisisellestirilmis ve 06znel
dogas1 geregi dlgiilmesi ve tanimlanmasinin zor bir kavram oldugunu
belirtmistir. Oh, Fiore ve Jeoung (2007)’ a gore deneyimler;
davraniglarin, duygularin ve bakis acilariin ifade edilmesinden
meydana gelmektedir. Dolayisiyla bireyler kendi bakis agilari ve
yasanmusliklar1 sayesinde essiz bir deneyim yasamaktadir (Knutson
ve digerleri, 2007). Ayrica deneyim, kisinin yasadigi siire boyunca
elde ettigi tecriibeleri yasantisina entegre etmesi ve bunlar disa
vurmasi olarak da ifade edilebilir. Bireylerin yasadiklar1 deneyimler,
gerceklestirilen  anilarin  tekrar  hafizalarinda  canlanmasim
saglamaktadir. Yagananlarin kigiye 6zel olmasi ve duygulari harekete
gecirmesi animsamay1 artirmakla beraber daha fazla duyuya hitap
eden deneyimler hafizada daha kalic1 olmaktadir (Kim, Ritchie ve
McCormick, 2012). Deneyim kavramiyla ilgili olarak Tablo 1’de
baz1 aragtirmacilarin ¢esitli tanimlamalarina yer verilmistir.
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Tablo 1. Deneyim Kavramina Iliskin Cesitli Tanimlar

Yazar Yil Tanim

2008 Deneyimler bir an1 yaratmak i¢in gerekli duyularin agiga
Lashley ¢ikartilmasiyla olusur.

2007 Tiiketiciyi duygusal, fiziksel ve ruhsal olarak i¢ine ¢eken

Mossberg ve bir araya gelen bir¢ok unsurun karigimidir.
Andersson 2007 Turizm tiikketimi ve turizm {iretiminin bulustugu andir.
) 2005 Bireysel tiiketici tarafindan olusturulan belirsiz ve cesitli
Uriely olgular biitiiniidiir.
Berry, 2002 Satin alma siirecinde yasanilan tiim olgular1 bir araya
Carbone ve getirme hali.
Haeckel
Deneyimlerin islevsel, amaci olan, ilgi ¢ekici ve akilda
2000 kalacak sekild 1 d
MecLellan sekilde uyarlanmasidir.
1999 Isletme tarafindan sunulan olanaklar ve tiiketici etkilesimi
Gupta ve sonucunda meydana ¢ikan duygular biitiiniidiir.
Vajic
) 1998 Tiiketici agisindan akilda kalici, 6zgiin, siirdiirtilebilir ve
Pine and agizdan agiza iletisim yoluyla paylasilan degerlerdir.
Gilmore
1997 Bilingli bir sekilde ortaya ¢ikan duygu ve diisiincelerin
Carlson aktarilmasidir.

Arnould ve 1993 Duygusal yogunlugu yiiksek diizeyde igeren algilardir.
Price

Hirschman 1982
ve Holbrook

Ziyaretgi davranislarinin duygular, duyular ve fanteziler
ile ilgili boliimidiir.

1963 Bireyin yasamindaki en heyecan verici anlari yasadigi
Thorne durumlar biitiintdiir.

Kaynak: Walls, (2009).

Glinlimiizde deneyim faktorii, bir isletmenin basarisini
belirlemede giderek daha biiyliik bir rol oynamaktadir. Bununla
birlikte Tablo 1°de de goriildigii tizere deneyim ile ilgili literatiir de
hizla artis gostermektedir (Gentile, Spiller ve Noci, 2007). Tecriibe
edilen olay ve kisi arasindaki etkilesimden dolay1 deneyimin soyut
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bir anlami bulundugu soylenebilir. Deneyim degeri, Kkisilerin
icerisinde bulunmasi ve kiymetli olmasi sayesinde ortaya konulan bir
sahnenin veya yasanilan bir olayin yok olmasindan sonra bile bireyin
zihninde varliginm siirdiirmeye devam etmektedir (Pine ve Gilmore,
2011).

Alan yazin incelendiginde deneyimin farkli boyutlar seklinde
incelendigi goriilmektedir. Deneyim c¢esitlerini ifade edebilmek i¢in
giiniimiizde degisik smiflandirmalar yapilmistir. Volo (2009)
deneyim kavramini, algi, hafiza ve duyum arasinda gergeklesen
olaylar biitiinii olarak ele alirken Hirschman ve Holbrook (1982), 3F
seklinde kisaltarak (Fun, Fantasies, Feelings (Eglence, Fanteziler ve
Hisler)) ifade etmistir. Bununla birlikte Pine ve Gillmore (1998),
deneyim kavramini aktif ve pasif katilim, yatay ve dikey eksende
giiclii ve zayif iliski olarak boliimlendirerek estetik, kagis, egitim ve
eglence olarak dort boyutta incelemistir. Ayni sekilde yaygin kabul
goren boyut simiflandirmalarindan birisi de Schmitt (1999)’in
inceledigi bes boyuttan olusan deneyim tirleridir. Bunlar; duyusal
(algilama) deneyimler, diisiinsel (hissetme) deneyimler, iligkisel
(iliskilendirme) deneyimler, duygusal deneyimler ve davranigsal
(faaliyette bulunma) deneyimlerdir. Yilmaz ve Vahidli (2020) de
bunu destekler bicimde deneyimin davranigsal, duyusal, diisiinsel,
iliskisel ve duygusal boyutlar1 i¢cinde bulunduran, yapisal olarak ¢ok
boyutlu incelenmesi gerektigini belirtmektedir.

Deneyim, katilman  etkinliklerle ~ ve  deneyimlerin
gerceklestirildigi sosyal aktivitelerle ilgili olarak incelenmelidir
(Gupta ve Vajic, 2000). Ziyaret¢inin memnuniyeti ve destinasyondan
mutlu ayrilmasi deneyim kavramiyla yakindan baglantilidir (Schmitt,
2011). Deneyimlerin ¢ok yonli ve tim duygulart kapsadigini
vurgulayan Sundbo ve Darmer (2008 s. 2), kisilerin deneyimlerin
tiretildigi yerlere gitmesi yoluyla deneyim edineceklerini belirtmistir.
Meyer ve Schwager (2007), sirketler arasindaki rekabetin zamanla
artmasi ile hizmetlerin birbirine benzedigi ve farklilasabilmek i¢in
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deneyim yaratmalar1 gerektigini One strmiislerdir. Olumlu bir
deneyimin kapsamasi gereken siirecleri Mossberg (2007) su sekilde
belirtmistir.

e Yeni bir sey ile ilgili igerikler veya belirsizlik ile gelen
sureg,

e Anlam bilesenleri ve haz duygusunun biitliinlesmesi,
e Deneyimin yasam doyumu ile i¢ i¢e bulunmasi,

e Dinamik ve aktif bir siire¢ icermesi,

e Kigisel ilgilenimler ve bir seye kendini verme,

e Sosyal boyutun siirece eslik etmesi.

Miisterilerin ~ deneyimleyebilmesi i¢in isletmeler, farkh
uyaricilar aracilig1 ile atmosferler, ortamlar ve gesitli diizenlemeler
olusturmaktadir. Bunlar sonucunda miisteriler bu uyaranlara tepki
vererek farkli algilara sahip olmaktadirlar. Isletmelerin pazarlama
caligmalarinin amaci da miisterilerin bu uyaranlara tepki vermelerini
saglamaktir (Yuan ve Wu, 2008). Her ziyaretginin farkli duygular
barindirdig1 géz oniline alinarak {irlin veya hizmetlerin ziyaretgiler
icin benzersiz bir deneyim yaratmasi gerektirdigine dikkat c¢eken
Peng (2019), isletmeler tarafindan duygusal ve yayilma siireci hizli
olan bir deneyim sunulmasi gerektigini belirtmektedir. Deneyim ile
ilgili kesin bir yargiya ulagsmak, tiilketim stireci kisa olan iiriin veya
hizmetlerde daha kolay olacaktir (Benek ve Yilmaz, 2022). Ornek
verilecek olursa bir yemekten veya gilizel bir manzaradan alinan
hazz1 anlayabilmek i¢in uzun siire beklemek gerekmeyecektir. Anlik
deneyimler hizmet sektorii i¢in diisiinildiigiinde tiiketim ile ilgili
kesin yarginin ortaya ¢ikmasinda oOzellikle etkili olabilecektir
(Demir, Kozak ve Correia, 2014).

Deneyim saglayicilar ziyaretgilere unutulmayacak bir deneyim
yasamalarin1 saglayarak veya buna ortam yaratarak onlarin
hayatlarinda iz birakan bir isletme imaj1 ¢izebilir. Ancak Ritchie ve
Hudson (2009)’a gore bireylerin farkli kiiltiirlere ait olmasi, farkli
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sosyal yasantilar1 ve ugraslarinin bulunmasi sebebiyle sunulan
deneyimin herkesi ayn1 diizeyde etkilemesi beklenmemelidir.

1.2. Deneyimleme Kalitesi Kavram

Ekonomik gelisim siirecinde elde edilen hammaddelerin
islenerek mala doniismesiyle isletmeler, rakiplerinden farklilasmak,
tilketiciyi kazanmak ve rekabet edebilmek i¢in hizmetin sunumu
lizerinde yogunlagsmaya baslamiglardir. Siire¢ igerisinde Onem
siralamasi; pazar payr sahipligi, daha sonra fiyat avantaji ve deger
avantaji olarak evrilmistir. Bdylece bireyde iiriin veya hizmetin
fonksiyonlarindan ¢ok, kisisel degere ve elde edilen deneyime dogru
bir 6nem egrisi gerceklesmektedir. Bu sayede isletmeler sunduklari
hizmetlerden ¢ok kalitesine 6nem gostermektedir (Yersiireni, 2022).

Hizmet kalitesinin dnemi tiim sektorlerde oldugu gibi turizmde
de dretilen iiriin ve hizmetlerin birbirine benzemesiyle ortaya
cikmaktadir (Cetiner, 2018). Hizmetin soyut bir nitelik tagimasi
dolayisiyla hizmet saglayici ve miisteri tarafindan hizmet kalitesinin
olgiilmesi zorlasmaktadir. Isletme basarismin, yiiksek kaliteli iiriin
veya hizmet ¢iktisina baglanmasiyla hizmet kalitesinin objektif
olarak Olgiilmesi i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
tarafindan hizmet kalitesi Ol¢egi olarak SERVQUAL gelistirilmistir.
Giinlimiizde de hizmet Kkalitesinin = Ol¢limiinde  kullanilan
SERVQUAL 6lgegi, giivence, giivenilirlik, tepki, fiziksel varliklar ve
empati olmak iizere bes boyuttan olusmakta ve tiiketicilerin hizmet
beklentileri ve algilamalarimi 6lgmek igin kullanilmaktadir. Ancak
zaman ic¢inde hizmetlerin de birbirlerine benzedigi goézlemlenerek
isletmelerin farklilagabilmeleri ve gelisebilmeleri i¢in deneyim
yaratmalar1 gerektigi one siiriilmektedir (Meyer ve Schwager, 2007).
Turizm literatiirii incelendiginde hizmet kalitesi kavraminin yogun
bir sekilde islenmis olup deneyim tarafinin zayif kaldig
goriilmektedir (Chen ve Chen, 2010). Aymi sekilde konu olan
miizeler ile ilgili calismalar i¢in de hizmet kalitesi kavraminin
cogunlukta oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla miize konu olan
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caligmalarda deneyim kavraminin ihmal edildigi goriilmektedir
(Mylonakis ve Kendristakis, 2006). SERVQUAL o6l¢eginin hizmet
deneyimleme kalitesini ifade eden biitiinsel ve duygusal faktorleri
kapsamamasi (Fick ve Brent Ritchie, 1991), deneyimleme kalitesinin
Olciilebilmesi i¢in daha 06zel olusturulmus Olgeklere ihtiyag
duyulmasini saglamigtir. Hizmet kalitesi Ol¢iimii i¢in yaygin
kullanilan SERVQUAL &lgeginin beklenti ve algi kavramlarinin
birbirinden ayr1 Ol¢lilmemesi gerektigini belirten Cronin ve Taylor
(1992), kalitenin performans ile birlikte Olglilmesinin hizmet
kalitesini daha iyi yansitacagina dikkat ¢cekerek SERVPERF 6l¢egini
gelistirmiglerdir.  SERVPERF  0l¢eginin  hizmet  kalitesinin
isletmelerin  gosterdigi bir tutum olarak Olgiilmesi fikriyle
gelistirildigi ve SERVQUAL o6lgegine gore daha az ifade igerdigi
belirtilmektedir. SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢eklerinin yogun
kullanilmasinin bu iki 6l¢egi daha popiiler hale getirdigi sdylenebilir.
Ancak hizmet kalitesi kavraminin 6l¢ililmesi i¢in sadece bahsedilen
iki 6l¢ek kullanilmamaktadir. Tablo 2°de hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in
gelistirilen ¢esitli dlgekler gosterilmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Kavramina iliskin Akademik Calismalar ve

Gelistirilen Olgekler
Yazar Yil Tanim
Gronroos 1984 Service quality model (Hizmet kalitesi modeli)

Parasuraman,

Zeithaml ve Berry 1988 SERVQUAL modeli

Brogowicz, Delene Synthesized service quality model (Hizmet

1990

ve Lyth kalitesi sentez modeli)

Cronin ve Taylor 1992 SERVPERF modeli

Philip ve Hazlet 1997 P-C-P attribute model

Frost ve Kumar 2000 INTSERVQUAL

Santos 2003 E-serv_lce quality (Elektronik hizmet kalitesi
modeli)

Parasuraman,

Zeithaml ve 2005 E-SQUAL modeli

Malhotra

Kaynak: Altunel, (2013)
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Tablo 2’ye bakildiginda hizmet kalitesi ile ilgili bir¢ok 6lgek
gelistirildigi goriilmektedir. Ozellikle SERVQUAL ve diger hizmet
kalitesi Olgeklerinin aragtirmacilar tarafindan yaygm kullanimina
ragmen yogun elestiri almakta ve bu elestiriler, yeni metotlar ve
Olceklerin gelistirilmesi ile ilgili gerekliligi ortaya ¢ikarmaktadir
(Klaus, 2010). Hizmetlerin de iiriinler gibi birbirlerine benzedigini
one siiren Pine ve Gilmore (2011), bu nedenle bireyin sunulan
hizmetten fazlasini bekledigi ve talep ettigini belirtmistir. Deneyim
kalitesinin yapisi, mevcutta kullanilan hizmet kalitesi olgeklerinin
isaret ettigi fayda yapisindan daha karmasiktir. Deneyim, {riiniin
fonksiyonel faydasiyla birlikte duygusal faydasina da dikkat
cekmektedir (Lemke, Clark ve Wilson, 2011). Bu sebeple
tiikketicilerin istedikleri deneyim unsurunun da hizmet kalitesinin
Ol¢timiine dahil edilmesi belirtilmistir (Johnson ve Mathews, 1997)

Deneyimleme kalitesi literatiirii incelendiginde hizmet kalitesi
ve deneyimleme Kkalitesi ile ilgili farkliliklardan bahsedilmektedir
(Klaus ve Maklan, 2012). Bunun sebebi deneyimleme Kkalitesi ile
ilgili smirhh sayida c¢alisma bulunmast ve kavramin dogru
anlasilabilmesi i¢in (Chang ve Horng 2010) karsilastirma
metodundan faydalanilmasidir. Hizmet kalitesi ve deneyimleme
kalitesi kavramlarinin duygusal ogeler iizerinde paydas oldugunu
belirten Yersiiren (2022), hizmetin fonksiyonel 0zelliklerinin
duygusal 6zelliklere gore islevsel olarak daha 6n planda sunuldugunu
belirtmektedir. Bir deneyim saglayic1 olarak turizm sektorii, diger
tiim hizmet sektorlerinden farkli olarak tiiketiciyle gii¢lii bir duygusal
ve deneyimsel bag olusturma potansiyeline sahiptir (Otto ve Ritchie,
1996).

Suhartanto, Helmi Ali, Tan, Sjahroeddin ve Kusdibyo (2019),
arastirma konusu olarak deneyim Kkalitesi kavraminin son yillarda
artis gosterdigini fakat yine de bu konuya iliskin arastirmalarin hala
yeterli olmadigin1 savunmaktadirlar. Ayrica hizmet kalitesinin,
hizmetin performansi {izerinde yogunlastigi, deneyim kalitesi
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kavramimin ise bireylerin turistik faaliyetlere katilmasiyla ortaya
cikan psikolojik sonuglardan meydana geldigini belirtmektedirler.
Gonzalez-Rodriguez, Diaz-Fernandez ve Pino-Mejias (2020) ise
hizmet kalitesinin belirlenmesinde isletmenin sagladigi olanaklar
belirleyici rol oynarken deneyim Kkalitesinde isletmenin sagladigi
olanak ve niteliklerle birlikte ziyaret¢inin barindirdigi niteliklerin
biitiinciil bir deger tasidigini belirtmektedirler. Bu nedenle deneyim
kalitesinin, hizmet kalitesinden ayr1 olarak his ve duygulari icerdigi
sOylenebilir.

Chen ve Chen (2010)’e gore turizm baglaminda hizmet
kalitesi, hizmetin performansini ifade ederken deneyimleme kalitesi
tiketicinin turistik faaliyetlere katilimindan kaynaklanan psikolojik
ciktiyr ifade etmektedir. Boylece hizmet kalitesi ve deneyimleme
kalitesi kavramlar1 birbirinden ayrilmaktadir. Hizmet kalitesi ve
deneyimleme kalitesi kavramlar1 arasindaki farklar Tablo 3’te
goriilmektedir (Otto ve Ritchie, 1996).

Tablo 3. Hizmet Kalitesi ile Deneyimleme Kalitesi Fark1

Hizmet Kalitesi Deneyimleme Kalitesi
Olgek Objektif Subjektif
Degerlendirme Modeli Nitelik bazli Biitiinsel yaklagim
Hizmet Kisisel (Igsel)
Degerlendirme Odagi Saglayici/Sirket/Hizm
et Cevresi (Dissal)
Kapsam Ozgiin/Spesifik Genel
Fayda Faydaci/Fonksiyonel Sembolik/Deneyimsel/s
or Hazsal
Psikolojik Temsil Tutumsal/Biligsel Duygusal
Kaynak: Otto ve Ritchie,
(1996)

Tablo 3’te goriildigii tizere deneyimleme Kalitesi ve hizmet
kalitesi  kavramlar1  igerik  olarak  birbirlerinden  oldukca
farklilasmaktadir. Deneyimleme Kalitesi; miisterilerin, tiiketim
faaliyetlerine katilmasi, hizmet g¢evresi, hizmet saglayicilar, diger
miisteriler ve wunsurlarla etkilesim halindeyken deneyimlerini
duygusal olarak nasil degerlendirdiklerini temsil eden bir 6n tanim



Sivasligil - Kendir — Arslan | 11

olarak belirtilebilir (Chang ve Horng, 2010). iyi sunulan hizmetin iyi
bir miisteri deneyimi saglayacagini diistinen Berr, Wall ve Carbone
(2006), deneyimin bir hizmet oldugunu belirtmistir. Chang ve Horng
(2010), deneyimleme kalitesini, miisterilerin bir hizmeti veya tirtinii
tikketirken hizmet saglayici, bulunulan cevre ve etkilesime gectigi
kisiler ile yasadiklar1 tecriibeyi nasil degerlendirdikleri olarak
aciklamaktadir. Deneyim kalitesi kisiye o6zel olmakla birlikte
tiikketicilerin deneyim saglayici faaliyetlere katilimi ile ortaya ¢ikan
psikolojik bir durum olarak da tanimlanmaktadir (Chen ve Chen,
2010). Bunu destekleyecek sekilde Chang ve Horng (2010);
misterilerin, deneyim Kkalitesini 0znel ve duygusal olarak da
degerlendirme egiliminde oldugunu belirtmistir. Deneyimlerin
aktarilabilmesi veya tiiketicilerden geribildirim alinabilmesi ig¢in
agizdan agiza iletisime ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu durum, hizmetlerin
ya da Tlriinlerin deneyimleme kalitelerini gelistirmeleri konusunda
hizmet saglayicilara faydali olacaktir (Haywood, 1989). Buna
bakarak, deneyimleme kalitesi ve tavsiye etme karar1 arasinda bir
iliski bulunabilir. Ayn1 sekilde ziyaretcilerin olumlu bir deneyim
yasamas1 destinasyon ile ziyaret¢i arasinda duygusal bag gelistirerek
sadakati ve tekrar ziyareti arttirmaktadir (Gentile ve digerleri, 2007).

Deneyimleme Kalitesi, ziyaretgi sadakati ve tekrar ziyaret
niyetinde kilit rol oynamaktadir (Lemke, Clark ve Wilson, 2011).
Ziyaret¢i sadakati saglanabilmesi i¢in yliksek diizeyde deneyim
yaratilmas1 gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerin deneyimleme
kalitesini artirmaya ¢alismalart1 Onemlidir. Ayni1 zamanda bazi
ziyaretciler c¢aliganlara veya diger ziyaretcilere rahatsiz edici
davraniglarda veya sozlerde bulunarak deneyimleme kalitesini
oldukga olumsuz etkileyebilir (Kim ve Choi, 2013). Bu
olumsuzluklarin engellenebilmesi igin de yoneticilerin 6nlem almasi
gerekmektedir.

Ziyaretgiler i¢in kisisel fayda saglayan o6zellikler, deneyime ve
deneyimleme kalitesine ait en belirgin Ozellikleri yansitmaktadir.
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Buna karsin Patterson, Watson, Williams ve Roggenbuck (1998)° a
gore deneyimler farkli olabilir ve deneyimlerin en akilda kalic1 veya
keyif veren yonii beklenmedik olaylar olabilmektedir. Chang ve
Horng (2010)’a gore deneyim kalitesi, miisterilerin yasadiklari
deneyimler hakkindaki duygusal yargilari olarak
kavramsallastirilabilir.

Aho (2001)’ya gore turist deneyimi Tablo 4’teki gibi 7
asamadan olusmaktadir. Destinasyonlar bu asamalar1 ne kadar yogun
bir sekilde igeriyorsa deneyim de o denli kaliteli olacaktir.

Tablo 4. Turist Deneyimi

Seyahat Oncesi Y onelim, Karar

Seyahat Asamasi Ziyaret

Degerlendirme, Depolama, Yansitma,

Seyahat Sonrasi Zenginlegtirme

e Yonelim: Turistik {riine olan ilginin ve beklentinin
uyanmasi ve diizeyini kapsamaktadir

e Karar: Ilgi duyulan destinasyona ¢ekilme ve oraya gitme
isteginden olugmaktadir.

e Ziyaret: Ziyaretcinin destinasyona varist ve bir siire
kaldiktan sonra geri donmelerini ifade etmektedir.

e Degerlendirme: Ziyaretin onceki deneyimlerle
karsilastirilmast ve degerlendirilmesinden olusmaktadir.

e Depolama: Fiziksel (fotograflar, hatira hediyelikler), sosyal
(girilen ortamlar, yeni tanisilan insanlar) ve mental (birgok
seyle ilgili izlenimler) olarak 3’e ayrilmaktadir.

e Yansitma: Destinasyon hakkinda yapilan yorumlar,
yasanilan deneyimlerin aktarilmasini belirtmektedir.
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e Zenginlestirme: Yasanilan deneyimin degerinin artmasi,
destinasyonla ilgili kaynaklar1 takip etme gibi 6zellikleri
yansitmaktadir.

Tiiketiciler gelisen teknoloji, iyi vakit gecirme istegi, siki ve
yorucu tempolu c¢alisma sartlarindan siyrilarak para kazanma
amaciyla degil, hayattan daha fazla zevk alma ve isteklerini
gerceklestirmek igin paralarini harcamaktadirlar. Dolayisiyla para bir
amag¢ degil arag niteligi kazanmigtir (Pikkemaat ve Weiermair,
2003). Boylece ziyaretgiye sunulacak deneyimin degeri ve kalitesi 6n
plana ¢ikmaktadir.

Deneyimleme  kalitesi  kavraminin  Olgililebilmesi  igin
olusturulan literatiirdeki farkli calismalar Tablo 5’teki gibidir.

Tablo 5. Deneyimleme Kalitesi Boyutlari

Yazar Yil Tanmim

OFtO . Ve 1996 Hazsal - Goniil Rahatligi - Dahil Olma - Taninma
Ritchie

\lfea&/u Huang 2008 Kendinden Gegme - Sagirma - Katilim - Eglence
Chang Ve 5010 Fiziksel Cevre - Hizmet Saglayicilann - Diger
Horng Miuisteriler - Arkadaslar - Kendileri

Kaynak: Altunel, (2013)

Tablo 5°te belirtilen ifadeler acgiklanacak olursa; Otto ve
Ritchie (1996)’nin tur merkezleri, oteller ve hava limanlarim
kapsayan calismasina gore 4 faktor igeren deneyim Kalitesi 6lgegi
olusturulmustur:

e Hazsal (Hedonic): Hatirlanabilirlik, eglence ve heyecan
gibi duygusal durumlari igermektedir.

e Goniil Rahatlig1 (Peace of mind): Psikolojik giiven, fiziksel
durumlar ve rahatlik ile ilgili faktorleri icermektedir.

e Dahil Olma (Involvement): Karsilikli is birligi ile konu
veya bolge hakkinda bilgi ve egitim alabilme, ayrica
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hizmetin sunumu iizerinde kontrol ve hizmet sec¢imi
arzusunu icermektedir.

Taninma (Recognition): Ziyaret¢ilerin kendilerini glivende
ve 6nemli konumda hissetmeleri ile ilgilenmektedir.

Kao, Huang ve Wu (2008)’ da yaptiklari tema parklarini konu
edinen c¢alismada deneyimleme Kkalitesi kavramini dort faktore
ayirarak incelemislerdir.

Kendinden Geg¢me (Immersion): Ziyaret¢inin, yapilan
tilketimin sonucuna odaklanmasi yerine tiiketilen iriiniin
kendisine kanalize olarak gecirdigi zamani unutmasini
ifade etmektedir.

Sasirma (Surprise): Algilanan benzersizligi ve ziyaretcinin
kendisini 6zel hissetmesini igermektedir.

Katilim (Participation): Hizmet veya iiriiniin tiiketiciler ile
arasindaki etkilesimini tanimlamaktadir.

Eglence (Fun): Sunulan hizmet tiiketilirken ziyaretginin
hissettigi mutlulugu ifade etmektedir.

Aym sekilde Chang ve Horng (2010) iki ayr1 destinasyonun
ziyaretcileri ile yaptig1 goriismeler sonucunda deneyimleme kalitesi
kavraminin 6l¢iilmesinin 5 boyuttan olugsacagini belirtmislerdir.

Fiziksel Cevre (Physical Surroundings): Ziyaret¢ilerin bes
duyularinin hepsi ile fiziksel ¢evrelerindeki uyaranlarla
iletisim  kurarlarken aymi  zamanda bir deneyim
yasadiklarmi belirtmektedir. Ayn1 zamanda fiziksel ¢evre
boyutu da kendi igerisinde sasirma, konsantrasyon, hayal
giicii ve atmosfer olarak dort faktorde incelenmektedir.

Hizmet Saglayicilar1  (Service  Providers):  Hizmet
saglayicilart i¢in miisterilerle isletme arasindaki iliskinin
Onemine isaret etmektedir.
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e Diger Miisteriler (Other Customers): Bireyin deneyimleme
kalitesinin diger misteriler ile olan uyumunu ifade
etmektedir.

e Misterilerin  Arkadaslar1  (Customers ~ Companion):
Arkadaslart ile iyi vakit geciren ziyaret¢inin deneyimleme
kalitesinin arttigin1 ifade etmektedir.

e Kendileri (Customers  Themselves):  Ziyaretginin
deneyimleme kalitesi 6zelinde birey olarak oynadigi roli
igermektedir.

Deneyimler, ziyaret edilen bdlgenin degerini belirlemektedir
(Oh, Fiore ve Jeoung, 2007). Ziyaretcilerin destinasyondaki
deneyimleme Kkalitesinin yiiksek olmasiyla tekrar ziyaret etme
niyetleri, destinasyonda daha uzun konaklamalar1 ve tavsiye etme
olasiliklarinin yiikselmesi birgok ¢alismayla da kanitlanmistir (Chen
ve Chen, 2010; Cole ve Chancellor, 2009; Prayag, Hosany ve Odeh,
2013; Yuan ve Wu, 2008). Ziyaret¢inin tatmin olmasi goz Oniine
alindiginda destinasyonlar, deneyimi yonetmeye ve gelistirmeye
odaklanmalidir. Prayag, Hosany ve Odeh (2013)’ in yaptigi
calismanin bulgulari, destinasyonlarin basarili olabilmesi igin
deneyimin yonetilmesi gerektigini gostermektedir. Ayrica, deneyim
beklentilerin altinda kaldiginda turistlerin tekrar ziyaret niyetleri ve
tavsiye etme davranislar1 olumsuz etkilenecektir. Deneyimleme
kalitesi ve memnuniyet gibi davranigsal yapilar siirekli etkilesim
icerisinde oldugu i¢in (Yoshida, 2017) deneyimleme Kkalitesi,
paydaslari ile beraber diisiintilmelidir.

Turistik destinasyonlar1 ziyaret edenlerin siklikla tercih ettigi
miizeler ele alindiginda, miize bilesenlerini (Personel, sunulan servis,
yapilan sergiler vs.) igeren deneyimler; genel ziyaretci
memnuniyetini, tekrar ziyaret ve tavsiye etme niyetini etkilemektedir
(Burton ve Scott, 2003). Altunel ve Giinlii (2015)’ niin yaptigi
aragtirma bulgularina bakildiginda miize ziyaretinde bulunan
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kisilerin, ziyaret sirasinda yasadiklar1 deneyimleme kalitesi, ziyaret
sonrasindaki algilanan degeri olumlu yonde etkilemektedir.

1.3. Turizm Deneyimi

Turizm, deneyim saglayicilarin 6ncii 6rneklerindendir (Quan
ve Wang, 2004). Turizm {riinleri soyut niteliklidir. Turizm ve
seyahat endistrisinin  sundugu ekonomik degerlerin ¢ogu
deneyimlerdir (Tsaur, Chiu ve Wang, 2007). Larsen (2007),
deneyimleri, her bir turistin bireysel olarak yasadigi psikolojik
olgular olarak degerlendirmektedir. Bir¢ok karmasik unsuru
biinyesinde barindiran turizm deneyiminin kesin bir tanimina
rastlamak zordur, aym1 zamanda turizm arastirmalarinda turist
deneyimleri de agik bir sekilde belirtilmemistir (Selstad, 2007).
Genellikle arastirmaci ve yazarlarin birbirinden farkli tanimlamalari
bulunmaktadir.

Turizm deneyimini Cohen (1979), bir kisi ile ¢esitli
destinasyonlar arasindaki iliski olarak tanimlamistir. Li (2000)’nin
turizm deneyimi tanimi ise Ozgiinliigli arayarak siradanliktan
uzaklagsmaya bir yanit olmasi igin olusturulmus, eglence odakli bir
tiiketim hareketi oldugudur. Larsen (2007) ise turist deneyiminin son
derece karmasik bir siire¢ oldugunu belirtmekle beraber, turistin
yaptig1 seyahatle ilgili uzun siireli hafizaya alinacak kisisel bir olay
olarak tanimlamistir. Selstad (2007), konuyu yenilik ve asinalifin
kombinasyonu olarak ele almistir. Celtek (2010) ise turizm
deneyimini ziyaretginin turistik iiriin veya hizmetlere katilmasiyla
elde ettigi bilgi ve birikimin kazanilmasi, ayrica seyahatiyle ilgili
gerceklesen akilda kalict izler olarak tanimlamistir. Yapilan
tanimlara gore turist deneyimi; farkli deneyimler yasayacagini
diistindiigli destinasyonlara seyahat eden turistlerin, unutmayacaklari
ve tekrar ziyaret etme niyetlerini harekete gegiren bir durum olarak
aciklanabilir. Turizm deneyimi ise bu destinasyonlarin turistlere
sundugu unutulmaz deneyimler olarak ifade edilebilir.

Kisinin 6zelliklerini yansitan deneyim, cesitli olaylarin iginde
bulunulmas: veya bir etkinlige katilinmasi ile edinilmektedir
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(Schmitt, 1999). Giinlimiizde ziyaretgiler i¢in 6zel deneyimler sunma
ve bunlar1 yonetme ile ilgili konulara odaklanan turizm endiistrisi,
hizmetin veya iirliniin fonksiyonel boyutunu, deneyimsel boyut ile
zenginlestirmek i¢in ¢abalamaktadir (Celik, 2013). Deneyim temelli
iirlin ve hizmetlere yogunlasan isletmeler bu yonde rekabet ortami
olusturmaya ¢aligmaktadir (Walls, Okumus, Wang ve Kwun, 2011).
Alan yazin incelendiginde bir¢cok kaynagin genel olarak turizm
deneyimi kavramini kullanmasina ragmen bazi arastirmacilar bunun
yerine turist deneyimi kavramini kullanmayr tercih etmislerdir
(Jennings, Lee, Ayling, Lunny, Cater ve Ollenburg, 2009).

Literatiirde turizm deneyimleri kavramina deginilirken
deneyimsel pazarlama kavramindan fazlaca yararlanilmistir.
Ziyaretcilere sunulan deneyimler, yeni ve farkli degerler
yaratabilmek icin ortaya ¢ikmaktadir. Demirtas (2017), ziyaretcilere
daha Once yasamadiklar1 anilar saglamak, unutulmayacak bir
deneyim sunmak ic¢in ortam olusturmanin deneyimsel pazarlama
sayesinde yapilabilecegini belirtmistir. Satin alinan iirlin veya
hizmetlerin kendileri veya islevsel faydalarmin degerli olmasi
deneyimsel pazarlamanin temel fikirlerindendir (Schmitt ve
Zarantonello, 2013). Uriin veya hizmetlerin fonksiyonlar1 ve
bunlardan elde edilen faydalara odaklanan geleneksel pazarlama
anlayisi, giinlimiiz kosullarinda yetersiz kaldigi i¢in deneyimsel
pazarlama anlayis1 ortaya ¢ikmustir (Schmitt, 1999). Ayn1 zamanda
deneyimsel pazarlamanin isletmelere olan faydalar1 da su sekilde
degerlendirilmektedir (Edvardsson, Enquist ve Johnston, 2005):

e Farkli yenilikler sunmaya tesvik eder,
e Hizmetlere kisiye 6zel degerler katar,
e  Uriinleri rakiplerden farklilagtirir,

e Isletme imajim yapilandirr,

e Uriin ve hizmetleri deneyimlemeye, miisteri sadakatine ve
tekrar ziyarete ikna eder,
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e Gerileyen isletmeler i¢in olumlu sonuglar dogurur,

e Miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 ile ilgili bilgiye sahip
olarak hizmet kalitelerini artirir,

e Miisteri beklentileri ve hizmet kalitesi yonetilerek satislar
artar,

e Miisterilerin isletmeye olan sadakatini artirir.

Loncari¢, Dla¢i¢c ve Kos Kavran (2018), deneyimsel
pazarlamanin sonucunu deneyim sirasi ve sonrasinda ziyaretcilerin
algisina baglamistir. Ayn1 zamanda deneyim siirecinin turist algis1 ve
deneyimsel pazarlamay1 birbirine bagladigini belirtmektedir.

Miizeler, oteller, restoranlar gibi isletmeleri bir tiyatronun
sahnesi, bu gibi isletmelerde calisanlar1 da oyuncular olarak
betimleyen Celik (2013), ziyaretcilerin duyularina ve hislerine hitap
edilerek etkilesime gecilmesi turizmde deneyimsel pazarlamanin
amaci oldugunu belirtmistir.

Turizm deneyimi 7 asamada gerceklesmektedir (Aho, 2001).
Turizm deneyimi, bir planlama ile baslayip seyahat siiresince devam
eden, daha sonrasinda ise kisinin gergeklestirdigi deneyimleri
anmimsamasiyla etkisini devam ettiren siireclerden meydana
gelmektedir (Larsen, 2007). Turizm deneyimleri, evden uzakta bir
ortami ziyaret etme, Ogrenme ve aktivitelerin tadin1 ¢ikarma
stireciyle yaratilmaktadir (Stamboulis ve Skayannis, 2003). Turizm
bir deneyim pazaridir (Volo, 2009). Bu anlamda turistlerin
yasadiklar1 her sey bir deneyimdir (Oh ve digerleri, 2007). Williams
(2006), deneyimlerin kisilerin bes duyusunu da harekete gecirmesi
gerektigini, bdylece ne kadar ¢ok duyuya hitap edilirse deneyimin o
kadar akilda kalic1 ve degerli oldugunu belirtmistir.

Turizm deneyimleri teorisi; egitim, estetik, kacis ve eglence
olarak dort baslik altinda, aktif ve pasif olarak iki boliimde Pine ve
Gilmore (1998) tarafindan su sekilde aciklanmistir (Sekil 1):
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Egitim: Kisilerin aktif katilimimi gerektiren seminer, spor
antrenmani gibi etkinlikler.

e Estetik: Kisilerin manzara izleme, trekking gibi etkinliklere
pasif olarak katilmasi.

e Kagcis: Kigilerin  aktif katilimmi  gerektiren  dini
destinasyonlara gitmesi, tatil yaparken c¢alismak gibi
etkinlikler.

e Eglence: Kisilerin miizik konserleri gibi etkinliklere pasif
olarak katilmasi.

Pasif Aktif
4 o
|
) \ Eglence Egitim
Oziimseme (Hissetmek) (Ogrenmek)
@ 0
. EnEtkili
| - Nokta
N 4
Sarmalanma Estetik Kagis
(Orada bulunmak) (Gitmek ve yapmak)

Sekil 1. Pine ve Gilmore (1998)’un Deneyimsel Deger Modeli

Kaynak: Pine ve Gilmore (2011)’dan uyarlanmistir.

Sekil 1’de gosterilen bu deneyimler, katihm diizeyi ve kisiyi
olayla birlestiren ortam ile arasindaki iliski olarak ikiye
ayrilmaktadir. Buradaki ilk durum pasif veya aktif katilimi belirler.
Pasif katilimda ziyaret¢i zihinsel olarak katilim saglarken aktif
katilim ile deneyim saglayiciya fiziksel olarak katilim saglamaktadir.
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Burada miisterinin aktif katilim saglamasi ile deneyim olugmaktadir.
Ikinci durum ise Oziimseme ve sarmalanma olarak ikiye
ayrilmaktadir. Oziimseme, deneyime zihinsel olarak katilim
saglamay1 ifade ederken; sarmalanma, fiziksel veya sanal bir ortamda
deneyimin igerisinde olmay1 belirtmektedir. Bahsedilen dort degerin
tiim yonlerinin kapsandigi ortamlarda da en etkili nokta olugmaktadir
(Pine ve Gillmore, 1998). Buna bakarak isletmelerin 4 boyuta da
hitap etmesinin dnemli oldugu belirtilebilir. Stamboulis ve Skayannis
(2003), bir destinasyonun, belirtilen dort alam1 da kapsayan
deneyimler sunmas: gerektigini savunmustur. Ancak Jurowski
(2009)’nin yaptigi c¢alismada turizm deneyimi teorisi alanlarinin
kesfedilmesinin  heniiz  baslangic  asamasinda oldugu ve
destinasyonlara rehberlik edilmesi i¢in daha fazla arastirmaya ihtiyag
oldugu ifade edilmistir.

Turizm deneyimi kavramini igeren calismalarin farkh
arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde incelendigi goriilmektedir.
Turizm deneyimi kisiye 6zgii olmasi, ayn1 zamanda karmasik yapisi
nedeniyle tanimlanmasi zor bir kavramdir (Oktem, 2020). Turizm
deneyimi bireylerin yaptiklar1 seyahatler sirasinda biriktirdikleri ve
anilarinda yer edinecek kadar canli olan hatiralar olarak
tanimlanmaktadir (Larsen, 2007). Pine ve Gilmore (1998), bireylerin
yasadiklar1 deneyimleri ¢evreleriyle paylagmalar1 i¢in onlarin ancak
hatirlanmaya deger ve essiz bir deneyim yasamalariyla miimkiin
oldugunu belirtmistir. Baslangicta turizm deneyimi, yeni seyler
kesfetmek veya giinlik rutin hayattan uzaklagsmak amaciyla
kullanilagelmistir (Akkus, 2016). Bu deneyimler daha sonra cok
fonksiyonlu, bireyler i¢in yeni seyler 6grenme, bilgi edinme ve
eglenme amaglarini igeren bos vakit etkinliklerine dontismiistiir
(Ryan, 1995). Kaya (2020), kisilerin bir destinasyonu ziyaretinden
Once, ziyareti sirasinda ve daha sonrasindaki hatirlanabilecek
hatiralar biriktirmesi siirecini turizm deneyimi olarak tanimlamistir.
Moscardo (2009) turizm deneyimini, ziyaret¢inin destinasyondaki
turizm faaliyetlerinde yer alan ¢alisanlarla etkilesim kurmasi, faaliyet
ve etkinliklere katilim saglamasi gereken bir siire¢ olarak
betimlemistir. Aho (2001), turizm deneyiminin kisilere 6grenme,
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rahatlama, sosyal kabul, birlikte olma duygusu, estetik ve kendini
gerceklestirme gibi tatmin edici duygular biraktiZin1 belirtmistir.
Bununla birlikte Uriely (2005), yaptigi c¢alismasinda turizm
deneyimlerini ayirt edebilmek i¢in iki olgunun bulundugunu
belirtmistir. Bunlar; giindelik hayatin turistik amacla yapilan
ziyaretlerden ayirt edilemedigi postmodern bakis ve turizm
olgusunun giindelik hayatin tam tersi oldugunu savunan modern
bakistir. Cohen (1979) ise deneyim ve ziyaret¢i arasindaki iliskiler
sonucunda meydana gelen kavram olarak turizm deneyimini
tanimlarken bunu deneyim, sasirtma, varolussal, deneysel ve eglence
modu olarak 5 boyutta simiflandirmaktadir. Ayni zamanda turizm
deneyimi kavrammin birden fazla modu da igerebilecegini
belirtmektedir. Turizm deneyimini hatirlanabilir kilmak, turizm
sektorii icin elzem bir hale gelmistir (Ayaz ve Ayazlar, 2017).
Turizm isletmeleri, deneyim kavrammin hizmetlerden meydana
geldiginin farkinda olmalidir. Ayrica isletmelerin sunulan hizmetin
hatirlanabilir  deneyimlerden olustugundan emin olmasi da
gerekmektedir (Kim, Ritchie ve McCormick, 2012).

Aho (2001), turizm deneyiminin Ogrenme, donisiim,
entelektiiel, duygusal ve uygulama deneyimlerinden olustugunu,
ayrica deneyimin yedi asamadan meydana gelen bir siire¢ oldugunu
ifade etmektedir. Bunlar:

e Alisma (ilgi duyma, baslangi¢ asamast)

e {liskilendirme (karar verme siireci)

e Deneyimin meydana geldigi mekani ziyaret

e Degerlendirme (eski deneyimlerle karsilastirma yapilmast)
e Hatira biriktirme (fotograf ¢ekilmesi, hediyelik esyalar vb.)
e Tekrarlama (tekrar tecriibe etme istegi)

e Anlamlandirma (deneyimleri diger insanlara anlatma,
sosyal medya paylasimi)
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Quan ve Wang (2004)’a gore turizm deneyimi kavramina
yonelik iki yaklagim bulunmaktadir. Bunlar:

e Pazarlama yaklasimi: Isletmelerin farkli deneyimler
sunmast ve daha c¢ok miisteri ¢ekebilmesi faaliyetlerini
incelemektedir.

e Sosyal bilim yaklasimi: Turistin tecriibesini turist
perspektifinden inceleyen turiste dayali bir yaklagimdir.

Bahsedilen yaklasimlardan yola c¢ikilarak Quan ve Wang
(2004) tarafindan Sekil 2’deki turizm deneyimi kavramsal modeli
gelistirilmistir.

Deneyimler

P —

Rutin (Giinliik) ]

o
3 O
@i@‘ Y,
Bty %%,
@$' () © %,
45 3
. - Destekleyici
Zirve Turistik T Tk t'y'
Deneyimler Degistirilebilirlik uketicr
Deneyimleri

Sekil 2. Turizm Deneyimi Kavramsal Modeli
Kaynak: Quan ve Wang (2004), s. 300

Turizm deneyimi kavramsal modeline gore, zirve turistik
deneyim, destekleyici tiiketici deneyimleri ve giinlik rutin
deneyimler olmak iizere turizm deneyimi 3 boyuttan olusmaktadir.
Zirve turistik deneyim boyutu turistler i¢in ana motivasyonlari
olusturan ¢ekim unsurlarina dikkat cekerken, destekleyici tiiketici
deneyimleri turizm i¢in ana unsurlari olusturmayan yeme i¢me,
ulagim gibi temel miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasini ifade
etmektedir. Giinliik deneyimler ise aligkanliklar, rahatlik, giivende
hissetme gibi olgularla diger iki boyuttan ayrigsmaktadir.
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Li (2000) de Cin’i ziyaret eden Kanada vatandasi turistlerin
cografi farkindaliklarimin turizm deneyimlerini nasil etkiledigini
6l¢mek amacryla yaptigi ¢alismasi i¢in turizm deneyimi gegis modeli
ismini verdigi Sekil 3’teki modeli gelistirmistir.

+Olumlu Deneyimler —Olumsuz Deneyinler

Beklenti ve Planlama

1
v

Destinasyona Seyahat

N\ r
v
/ \{
Yerinde Deneyim
N\ + r
/ \
Seyahatten Geri Doniis
2\ ¢ r
/ \

Deneyimin Hatirlanmasi

N\ r \
J . \ /
Isletme Performansi

[ Gelecekteki Seyahatler i¢in Verilerin Toplanmasi ]

£~ .

Olumlu Kisisel Gegis Olumsuz Sonuglarin
ve Destinasyon ile Turizm Geligimini
Pozitif Bag Kurma Etkilemesi

Sekil 3: Turizm Deneyimi Gegis Modeli
Kaynak: Li (2000), s.878
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Li (2000), gelistirdigi modelde deneyim siirecini; beklenti ve
planlama, destinasyona seyahat, yerinde deneyim, seyahatten geri
doniis olarak siniflandirmis, daha sonrasinda deneyimin hatirlanmasi
ve isletmenin performanst asamalarimin geldigini ve bunlarin
birbirlerini etkiledigini belirtmistir. Arnold ve Price (1993) ise;
tiketimden Once yasanan deneyimler (aragtirma, planlama,
Oongdrme), satin alma siirecindeki deneyimler (hizmet-cevre ile
etkilesim, se¢me, Odeme), 0Oz tiketim deneyimi (duygular,
memnuniyet/memnuniyetsizlik) ve  hatirlanabilir  (fotograflar,
hediyelik esyalar) deneyimler olmak iizere dort asamadan olusan
tiketim degerinden bahsetmistir. Turizm deneyimleri kiginin
kendisine  6zgli  durumlardan  kaynaklanmaktadir.  Gidilen
destinasyondan alinan keyif, yaganilan heyecan, yeni seyler 6grenme
gibi unsurlar turizm deneyimini daha kiymetli kilabilecektir. Bir
destinasyona seyahat esnasinda satin alman hatira veya hediyelik
esyalar, ¢ekilen fotograflar gibi aktiviteler seyahat deneyiminin
hafizaya almmasim1 saglarken (Torres, 2016), isletmelerin
organizasyonlar1 ve destinasyonlarin sundugu olanaklar kisilere bir
hikdye sunarak yasanilan anin daha da unutulmaz olmasini
saglayabilir. Hosany, Sthapit, ve Bjork (2022)’tin hatirlanabilir
turizm deneyimi ile ilgili yaptiklar1 calismada, deneyimin
hatirlanmasin1 daha kolay hale getiren ve hatirlanabilir turizm
deneyimi olusumuna katki saglayan bazi unsurlara yer vermistir.
Turizm deneyimi genel itibariyle gidilen destinasyondaki restoranlar,
yerel kiiltlir, gastronomik degerler gibi olanaklariyla bireylerin
yasanan deneyimleri hatirlamasini ve hatirlanabilir turizm deneyimi
olusturmay1 saglamaktadir. Turizm deneyimlerinin hatirlanabilir
olmas1 i¢in Onemli olan, yasanilan deneyimlerin kiside biraktig
duygular ve hislerdir (Braun-LaTour, Grinley ve Loftus, 2006). Quan
ve Wang (2004), turist deneyimi kavramini bireyin rutin hayatinin
bir pargasi olarak belirtmis, ayrica deneyimin en iist basamagi olarak
betimlemistir. Aktas Polat (2016) ise turistlerin psikolojik
durumlarinin, hatirlanabilir bir turist deneyiminin yasanmasinda
onemli yeri oldugunu belirtmektedir. Bu psikolojik durumlari 3 siireg
olarak belirlemistir; turist deneyimi oncesi, turist deneyimi sirast ve
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turist deneyimi sonrasi. Ziyaret¢ilerin bahsedilen siirecler sonucunda
hatirlanabilir turizm deneyimi yasamasi i¢in tiim psikolojik
durumlar1 fonksiyonel olarak yerine getirmesi gerekmektedir.

Deneyim kavraminin gelisimine iliskin bazi c¢alismalar Sekil
4’te gosterilmistir.

‘Deneyim* Markalasma, Pazarlama ve - PR
Tohumlarinin ‘Deneyim’ Veriminin Ka!&tre”aDr%r;iy:/?ml
Ekilmesi ) Yonetimi Saglamak

Csikszentmihalyi Pine ve Gillmore (1998) Jennings ve Nickerson
(1975) Olaganiistii Deneyim Ford ve Heaton (2000)
—_— Denove ve Power (2006)
 EEEEE—
Turizm Deneyimleri Turizm Deneyiminin
Fenomenolojisi Kavramsal Cercevesi
Cohen (1979) Oh, FiEJZrS o\f) Jeong
EE——
— - J
Dy Unutulmaz Deneyim —_—_——
Tohumlarinm Kim, R (2010) Turizmde Hizmet
Beslenmesi: Kaliteli Kim (2014) Deneyiminin
SER\I]—thn;lfIt:(% emi Kavramsal Temelleri
~—
Q stemt Otto ve Ritchie (1996)
\__Berry (1981) _J -~
Engelleri Kirmak Deneyim (" Tatmin Edici Bir |
Uriin Konsepti - Antropolojisi Ideal Deneyim AraD:tTrel}l,:r:r:sr: ve
Deneyim Konsepti Turner ve Bruner Csikszentmihalyi Yonetilmesi
Hirschman ve (1986) (1990)
Holbrook (1982) (___Ryan (1995)

Sekil 4. Turizm Deneyimi Evrimi

Kaynak: Ritchie, Tung ve Ritchie (2011)’den uyarlanmustir.

Turizm deneyimi igerik olarak yillar igerisinde birgok
arastirmact tarafindan gelistirilerek evrilmistir. Bu arastirmalar
sayesinde literatiire ve turizm sektoriiniin gelismesine de yardimci
olundugu diisiiniilebilir. Sekil 4’te goriilecegi gibi 1975’te goze
carpan deneyim ozelinde yapilan g¢alismalarla, Unutulmaz Turizm
Deneyimi kavramima kadar gelisen bir siire¢ icerisinde literatiirde
kendine yer edindigi goriilmektedir.

Turizm deneyimi ve deneyim ile
bakildiginda kavramlarin = siirekli

arastirmalara
4’teki  gibi

ilgili
geliserek  Sekil
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doniistiigli  soylenilebilir.  Calismalar  incelendiginde  turist
deneyimlerinin ortak Ozellikleri soyle siralanmaktadir (Denizer,
1992; Lin, 2006; Tarssanen ve Kyldnen, 2006; aktaran, Celtek, 2010,
s. 36-37):

e Deneyim piramidindeki birden c¢ok bilesenin bir araya
gelmesiyle olusan turizm deneyimi, bilesik bir deneyim
niteligi tagimaktadir.

e Turizm deneyimi standart halde sunulamaz.

e Turizm deneyimi, onu deneyimleyen bireylerde fiziksel ve
psikolojik degisimler yaratmaktadir.

e Siire¢ odaklidir.
e Rakip isletmeler tarafindan taklidi zordur.
e Turizm deneyiminde subjektif bakis acisi1 fazladir.

e Turizm deneyimi soyut nitelik tagidigindan degerlendirmesi
kisiden kisiye degisim gosterir.

e Turizm deneyimi; kavramsal, duyusal, duygusal ve iliskisel
degerler saglamaktadir.

e Turizm deneyimi, turizm iirliniine kisisel ve essizlik degeri
katar.

e Turizm deneyimi; estetik, egitim, eglence ve kagis olarak dort
boyuttan meydana gelmektedir.

e Turizm deneyimi turizm {Uriinliinlin marka kimligini ve
sunulan {irtiniin degerini gelistirmektedir.

Destinasyonlar deneyim satmaktan ziyade turistlerin kendi
deneyimlerini edinecekleri platformlar saglamalidir (Walls, 2013).
Turistler sadece iirlin ve hizmet almakla kalmaz, yeni seyler
denemek, yeni ortamlarda bulunmak gibi deneyimsel ortamlar
aramaktadirlar. Turizm deneyimi oOlgiiliirken deger yaratma siirecine
odaklanarak aragtirma yapilmalidir (Huang ve Choi, 2019). Turistleri
iriin veya hizmet satin almaya iten sey akilda kalict ve zevkli bir
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deneyim beklentisidir (Tsaur, Chiu ve Wang, 2007). Turistler, birden
fazla {riinii veya hizmeti tek bir yerde tecriibbe ederek bir¢ok
ihtiyacin1 ayni zamanda tatmin etmek istemektedir. Bu sebeple
turizm Urlinli veya hizmeti agirlikla deneyimsel bir {riin olarak
goriilmektedir (Goldsmith ve Tsiotsou, 2012). Boylece deneyim
kavrami gelecegin turistik Uiriinii olarak goriilmektedir (Arsenault ve
Gale, 2014).

1.4. Davramssal Niyetler

Davranigsal niyetler, tiiketici deneyimlerinin bir sonucu olarak
ortaya c¢ikmakla birlikte, Kisinin sonraki  davraniglarinda
gerceklestirecegi ya da gergeklestirmeyecegi davranmiglar olarak
tanimlanmaktadir (Liu ve Jang, 2009). Hizmet ve iiriin gibi ¢iktilarin
deneyimlenmesiyle olusan tavsiye etme ve tekrar ziyaret niyeti gibi
olumlu davranigsal boyutlarinin bulunmasiyla beraber isletmeyi
degistirme, sikayet etme egilimi gibi olumsuz boyutlart da
icermektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Dolayisiyla
Ziyaretgilerin sergileyecekleri davranislar hakkinda fikir verebilmesi
amaciyla davranigsal niyetlerin Olgiilmesi, yapilacak c¢alismalarda
Oonemli yer tutabilir.

Su, Hsu ve Swanson (2017), davranmigsal niyetleri; turistlerin
destinasyonu agizdan agiza iletisim yolu ile tavsiye etme davranisi,
destinasyon baglilig1 veya ziyaretcilerin destinasyonu tekrar ziyaret
etme niyetleri olarak agiklamaktadir. Chen ve Tsai (2006) ise
davranigsal niyetleri, turistlerin destinasyonu gevrelerine tavsiye
etme ya da aymi destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetleri olarak
ifade etmektedir. Ayn1 zamanda Chen ve Tsai (2006), ¢alismasinda
davranigsal niyetleri turist davraniglarinin bir pargasi olarak ele almis
ve turist davranislarini; destinasyonu ziyaret dncesi, ziyaret sirasinda
ve ziyaret sonrasindaki davranislar olarak iic asamada incelemistir.

Hizmet ve deneyimleme kalitesinin yiiksek olmasiyla
davranigsal niyetlerin bir bileseni olan, turistlerde tekrar ziyaret etme
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veya tekrar satin alma egilimleri olusmaktadir (Zeithaml ve digerleri,
1996). Bu ¢alismada davranigsal niyetlerin boyutlarindan olan tekrar
ziyaret etme niyeti incelenmistir.

1.4.1. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Ziyaretcilerin gelecekte ayni destinasyona tekrar gelme istegi,
tekrar ziyaret niyeti olarak bilinmektedir (Zeithaml ve digerleri,
1996). Bir destinasyonun tekrar ziyaret edilmesindeki niyetin
zamanla degistigini 6ne siiren Jang ve Feng (2007), kavramin hem
akademi hem de turizm endiistrisinde 6nemli bir arastirma konusu
olarak goriildigiinii belirtmistir. Ziyaret edilen bir destinasyondan
memnun kalmarak, destinasyonu tekrar gorme isteginin duyulmast,
tekrar ziyaret etme niyeti kavramini ortaya c¢ikarmistir (Cetin ve
Per¢in, 2021). Destinasyonlarin tekrar ziyaret edilmesine ihtiyag
duyuldugunu belirten Gitelson ve Crompton (1984), tekrar eden
ziyaretlerin dnemini belirtmistir. Prayag, Hosany ve Odeh (2013)’in
calismasina gore, destinasyonun tekrar ziyaret edilmesi ve tavsiye
etme niyetinin olumlu olmasi, turist deneyiminin tatmin edici
diizeyde gergeklestiginin gostergesi olabilmektedir. Dolayisiyla bu
sonug, tatmin olma kavraminin davranigsal niyetlerle pozitif bir iliski
icerisinde oldugunun gostergesidir. Ayrica arastirmacilar olumlu bir
destinasyon deneyiminin; memnuniyet, tavsiye etme karar1 ve tekrar
ziyaret niyetini pozitif yonde etkiledigini belirtmektedir.

Cetin ve Per¢in (2021), turist memnuniyeti, seyahat
motivasyonu ve tekrar ziyaret etme niyeti kavramlar1 gercevesinde
yapmis oldugu calismada bu kavramlarin birbirlerini etkiledikleri
sonucuna varmistir. Ayni calismanin sonuglarina gore Kapadokya
bolgesini ziyaret eden turistlerin, yerel halk ile iletisimde bulunmasi,
bolge ve g¢evresi ile ilgili tarihi bilgileri 6grenmesi ve bolgeye ait
yoresel triinlerin satin alinmasi1 gibi etkinliklerin, ziyaretgiler
lizerinde tekrar ziyaret etme niyetlerine fayda sagladigi sonucuna
ulagilmistir. Buna gore, ziyaret edilecek bolge, lirin veya hizmetin
bulundugu yorenin kiiltliriinii ve tarihini yansitmasinin 6nemli
oldugu diistiniilebilir.
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Sever ve Girgin (2019), ziyaretgilerin, deneyimlenen iiriin veya
hizmetten memnun kalmasi, destinasyonun tekrar ziyaret edilmesi ve
gidilen destinasyonun devamliligi  konusunda biiyiik fayda
saglayacagini belirtmistir. Li, Cai, Lehto ve Huang (2010), yapmis
olduklar1 ¢alismada; duygusal imajin tekrar ziyaret etme niyeti
tizerinde etkisi oldugunu bulmustur. Bunu destekler bi¢imde
Assaker, Vinzi ve O’Connor (2011) da yenilik arayis1 ve seyahat
memnuniyeti de dahil olmak tizere destinasyon imajmin da tekrar
ziyaret niyeti ile Onemli Olgiide iliskili oldugunu belirtmistir.
Destinasyonun sundugu olanaklarin kalitesinin  {ist seviyeye
cikarilmasi, ziyaret¢i deneyimini gelistirerek tekrar ziyaret niyetini
olumlu etkileyecektir (Cole ve Chancellor, 2009). Destinasyonun
tekrar ziyaret edilmesi turizm literatiiriinde istenilen bir durumdur
(Oppermann, 2000). Ziyaretgiler ile destinasyon arasinda gii¢lii bir
bag kurulmasiyla beraber tekrar ziyaretin artacagi sdylenebilir.

1.4.1.1. Ziyaret¢ci Memnuniyeti

Memnuniyet, turizm literatiiriinde 6nemli bir kavram olarak 6n
plana ¢ikmaktadir (Altunel ve Giinlii, 2015). Miisteri memnuniyeti
arttikca sadakat artmakta, rekabetteki pazar pay1 yiikselmekte, yeni
misteri ve ziyaret¢i ¢ekimi i¢in yapilan harcamalar azalmakta ve

isletme bilinirligi artmaktadir (Anderson, Fornell ve Lehmann,
1994).

Ziyaretci memnuniyeti turizm alam1  digiiniildiigiinde;
hizmetlerin ve {rilinlerin tiiketiminde, ayrica destinasyon seg¢imi
kararlarinda etkileri bulunup arastirma konularinda sikga yer alan bir
kavramdir (Kozak ve Rimmington, 2000). Ayrica ziyaretgi
memnuniyeti, turistlerin tiiketim sonrast degerlendirmeleri olarak da
ele alinabilir (Campo-Martinez, Garau-Vadell ve Martinez-Ruiz,
2010). Memnuniyet ve genel memnuniyet iki farkli yapi1 olarak
belirtilmektedir (Jones ve Suh, 2000). Memnuniyet kavrami; tecriibe
edilen bir hizmet veya iirliniin degerlendirilmesini kapsarken (Bitner
ve Hubert, 1994, s. 75), genel memnuniyet, ziyaret¢ilerin gidilen
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destinasyonda yasadiklar1 tiim deneyimlere agirlik vermektedir
(Pizam, Neumann ve Reichel, 1978). insanlar degisen turizm anlayist
ile memnun kalacaklarimi diistindiikleri kiiltiirel agidan 6nemli olan
otantik ve farkli destinasyonlar1 ziyaret etmeye baslamiglardir
(Oztiirk, Ismkaralar, Y1lmaz ve Cilgmoglu, 2021). Kiiltiirel turizm ile
ilgili Richards ve Wilson (2006), bu turizm tiiriiniin yasayan bir
deneyim olarak tanitilmasi gerektigini belirtmiglerdir. Kiiltiirel bir
destinasyonu tatil amaciyla ziyaret eden turistler, kent hakkinda bilgi
edinmekle beraber kisisel ilgi alanlarim1 da doyurmaya yonelik
seyahat yapmaktadirlar (Correia, Kozak ve Ferradeira, 2013).

Turizm unsurlan ile diger tiiketim unsurlari arasinda 6nemli
farklar bulunmaktadir. Cogu {iriin tek bir ihtiyaca yonelikken, turizm
riinleri birbirleri ile iliskili pek ¢ok bilesenin soyut bir birlesiminden
meydana gelmektedir. Bir otelin konforu, konukseverligi ve itibari,
bir Oren yerinin kapsadigi alan, sanat eserlerinin toplu halde
sergilendigi miizeler ve sunulan deneyimler fiyatlardan daha ¢ok
vurgulanmaktadir. Bilesenlerden birisine iliskin memnuniyet veya
memnuniyetsizlik toplam turizm {riiniine karsi bir tepki meydana
getirecektir (Pizam ve digerleri, 1978).

Ziyaretgl memnuniyeti ile 1lgili ¢esitli tantmlamalar mevcuttur,
bunlardan bazilar1 sOyledir; Pizam ve digerleri (1978)° ne gore
Ziyaret¢i memnuniyeti; ziyaretci ve destinasyon arasindaki deneyim
ve beklentilerin etkilesiminin bir sonucudur. Ziyaretgi memnuniyeti,
bir sonug veya siirece dayali memnuniyet tiirii olarak tanimlanabilir
(Pizam, Shapoval ve Ellis, 2016). Ziyaret¢i memnuniyeti,
ziyaretcilerin yapilan seyahatlerden elde ettikleri tecriibelerin bir
araya gelmesiyle olusan olumlu bir izlenimdir; ayrica memnuniyetin
degerlendirilmesi deneyimleri ¢cok boyutlu olarak anlamaya baglidir
(Zhang, 2007). Bu tanimlara bakilarak, ziyaret¢i memnuniyetinin
deneyimle baglantili oldugu belirtilebilir. Giingoér (2010) ise
ziyaretginin  gidilen destinasyondaki tiiketimlerinin, Seyahatin
baslamasindan bitisine kadar olan siire icindeki elde ettigi
memnuniyet diizeyi olarak ifade etmistir. Ayn1 zamanda Lee, Lee ve
Joo (2015)’ ya gore yalmzca hizmet Kkalitesi, memnuniyeti
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yaratmamaktadir; ziyaret¢i memnuniyeti, deneyimlerden ortaya
cikan psikolojik c¢iktilara da isaret etmektedir. Bu aciklamalar
cergevesinde misterilerin  yasadiklart deneyimlerin  kalitesinin
yliiksek  olmasi, ziyaretci ~memnuniyetinin  artisina  neden
olabilmektedir.

Ziyaret¢i memnuniyeti, degisen ziyaret¢i aligkanliklari,
beklentileri ve algilarindan etkilenmektedir (Saad Andaleeb ve
Conway, 2006). Bu yiizden memnuniyeti etkileyen unsurlarin
kavranmasi biiyiik 6neme sahiptir. Turistler destinasyonun sundugu
olanaklar1 tiiketerek tatmin olmaktadir. Ancak bu olanaklarin
uluslararas1 bir sekilde anlasilir ve erisilebilir olmamasi turistleri
olumsuz etkileyecektir. Turizm politikalar1 tasarlanirken turistik bir
iirtine karst olumlu bir degerlendirmenin ayn1 zamanda olumsuz bir
degerlendirme ile dikkate alinacagi ve turistin memnuniyetini
etkileyebilecegi unutulmamalidir (Alegre ve Garau, 2010).

1.4.1.2. Tekrar Ziyaret Etme Niyetini Etkileyen Faktorler

Temel amaglari, faaliyetlerini devam ettirebilmek ve kar elde
etmek olan turizm isletmeleri, ayakta kalabilmek i¢in tiiketici
memnuniyeti  saglamahidir (Aydogdu, Ko¢ ve Kog, 2018).
Memnuniyeti yiiksek tutmak isteyen turizm isletmeleri, toplam
hizmet kalitesini ylikselterek turistlerin tavsiye etme davranislarini ve
tekrar ziyaret etme niyetlerini olumlu etkileyebilmektedir (Olcer ve
Ekiz, 2016). Destinasyonun basarili olabilmesi igin ziyaretgilerin
ortamdan memnun ayrilmalar1 gerekmektedir. Bu durum destinasyon
imajinin giiclii ve olumlu olarak olusturulmasini gerektirmektedir
(Laws, Scott ve Parfitt, 2002). Tekrar ziyaret ig¢in destinasyonun
imaj1 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir ve ziyaretgilerin
ayni bolgeyi tekrar ziyaret etmesini biiyiik Olciide etkilemektedir
(Beerli ve Martin, 2004). Ayni sekilde Assaker ve digerleri (2011),
bir destinasyonun tekrar ziyaret edilmesi igin, destinasyon imajini
iyilestirmenin Kritik bir rol oynadigina dikkat c¢ekerek, turistlerin
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kotii bir deneyim yasamis olsalar bile destinasyon imajinin iyi
olmasi, bu durumun bir istisna olarak goriilebilecegini belirtmistir.

Tekrar ziyaret etme kavrami arastirildiginda miisteri sadakati
kavraminin literatiirde olduk¢a fazla yer tuttugu go6zlenmistir.
Uncles, Downing ve Hammond (2003), miisteri sadakati kavraminin
evrensel bir tanimi bulunmamasiyla birlikte genel olarak ti¢ sekilde
olustugunu belirtmektedir:

e Meydana ¢ikmig davraniglar (gegmisteki satin alim sekli
vb.).

e Markayla iliski kurulmasi.
o Kisisel ozellikler, satin alim siirecindeki tutumlar.

Oliver (1999) ise sadakat kavramini, tercih edilen bir hizmet
veya liriinii gelecekte de tekrar satin alinmasi i¢in miisteride olusan
baglilik olarak tanimlamaktadir. Farkli bir tanima gore de sadakat,
tavsiye etme davranisi ve tekrar eden satin alimlar seklinde ifade
edilmistir (Yoon ve Uysal 2005). Miisteri sadakatinin bir gostergesi
olarak tavsiye etme davranigi ve agizdan agiza iletisimin isletmeler
acisindan 6nemi su sekilde agiklanmistir (Haywood, 1989):

e Yeni hizmetlerin devreye alinmasinda veya yeni is
planlarinin meydana getirilmesinde ziyaretcilerden bilgi
edinebilmek icin agizdan agiza iletisim Onem teskil
etmektedir.

e Ziyaretgiler, satin alma veya ziyaret Oncesi giivenilir
bilgilere sahip olmak istemektedir.

e Hizmet sunumunda isletme, miisteri iizerinde iyi bir
izlenim birakabilmek i¢in yeterli firsati1 elde edemeyebilir.
Bu yiizden ziyaretcilerin yapacaklar1 agizdan agiza
iletisime ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bir destinasyonun ziyaret¢i iizerinde olumlu etki birakmasi,
tekrar ziyaret niyetini olumlu yonde etkileyebilir. Destinasyonda
yasanacak olan olumsuzluklar da ziyaretgilerin tekrar =ziyaret
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niyetlerinde belirleyici rol oynayabilmektedir (Truong ve Foster,
2006). Destinasyonun tekrar ziyaret edilmesinde turist tatmininin
diizeyi oldukg¢a etkilidir (Yoon ve Uysal, 2005). Ersoy ve Tugal
(2018)’1n yaptiklar1 arastirma sonuglarina gore destinasyon imaj1 ve
hatirlanabilir turizm deneyimleri arasinda pozitif iliski tespit
edilmistir. Bdylece ziyaretgilerin yasadiklar1 deneyimlerin olumlu
yonde seyretmesiyle, tekrar ziyaretin arttigi belirtilmistir. Ayni
sekilde Kotler (2000) de turistlerin bir tirtin veya hizmetten memnun
kalmalar1 halinde yiiksek tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye etme karari
sergileyeceklerini ifade etmistir. Yiiksek diizeyde yenilik beklentileri
olan ziyaretgiler i¢in, uzun vadede tekrar ziyaret niyetlerinde diisiis
yasandigim1 belirten Jang ve Feng (2007), kisa vadede tekrar
ziyaretin  etkilenmedigini de agiklamistir. Bu sonu¢ da
destinasyonlarin, tekrar ziyaret i¢in hitap etmesi gereken ziyaretci
tiirlerini tanimasina ve onlara yonelik yenilikler sunmasina yardime1
olabilir.

Bir destinasyona olan asinaligin, destinasyon imajini 6nemli
olgiide ve olumlu yonde etkiledigini belirten Soliman (2019), yerli
veya yabanci ziyaretgilerin bir isletmeyi tekrar ziyaret ederken
destinasyona olan aginaliklarinin, giivende hissetmelerine sebep
oldugunu ve bunun tekrar ziyaret niyetini olumlu yonde etkiledigini
aciklamustir. Ozetle ziyaretcilerin bir destinasyonu tekrar ziyaret
etmesi i¢cin memnuniyet, giivenilirlik, destinasyon imaj1, ziyaretci ile
isletme arasinda kurulan bag gibi faktorlerin hayati deger tasidigi
sOylenebilir.






BOLUM 2

MUZECILIK

Kiltir kelimesi, insa etmek, biyiitmek, yetistirmek gibi
anlamlara sahip Latince kokenli ‘colore’ kelimesinden olusmus olup,
tarim anlami tasiyan Fransizca ‘cultura’ kelimesinden tiiretilmistir
(Alakus, 2004). Sosyoloji biliminde kiiltir kavramimin farkli
sosyolojik perspektiflerden degerlendirilerek yorumlanmasi gerektigi
ve kiiltiiriin toplumdan ayr1 olarak ele alinamayacagi ifade
edilmektedir (Cagirkan, 2017). Miras ise peyzaj bi¢imleri, sanat
objeleri, mimari gibi somut oldugu kadar, insan bellegi ve dil,
ritiieller, tiyatro ve miizik gibi somut olmayan kiiltiirel miraslar
herkesin yararina olan degerler olarak tanimlanmaktadir (Silvermen
ve Ruggles, 2007). iki kavrama da bakildiginda “Miras” ve “Kiiltiir”
kavramlarinin gegmisle ilgili olup, birbirlerine benzer o6zellikler
tasidigint sdylemek miimkiin olabilir. Kiiltiir mirast kavrami ise
insanlarin atalarindan kalan maddi veya manevi varliklarin timiinii
ifade etmektedir (Tosun, 2008). Bununla birlikte Park (2014, s. 1),
kiiltiirel miras turizmini ge¢misin hem maddi hem de manevi
kalintilarinin  deneyimlenmesi olarak ifade etmistir. Bu bilgiler
1s1ginda kiiltiirel miras kavrami; gesitli tarihi veya mimari eserlerin,
maddi-manevi degerlerini belirtmek igin, kiiltiirel miras turizmi ise
bu degerlerin deneyimlenmesine olanak saglayacak ortamin
yaratilmasiyla turizme kazandirilmasidir.

Richards (1996), kiiltiirel miras turizminin ¢esitli nedenlerden
dolay1 6nemini sdyle belirtmistir:

e Toplum iizerinde olumlu ekonomik ve sosyal etkiye sahip
Olmasi

e Bir kimlik olusturup onu giiclendirmesi
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e Kiiltlirti bir ara¢ olarak kullanarak kiiltiirel mirasin
korunmasina yardimei olmasi

e Turizmin yenilenebilir olmasina yardimci olmas.

Kiiltiirel miras turizmi uzun siredir varligini stirdiirmektedir,
ancak son zamanlarda, kiiltiir amagli tatiller, {ilkelerdeki demografik,
sosyal ve kiiltiirel degisiklikler hedef iilkelerde yeni pazarlara yol
acmustir (Van der Ark ve Richards 2006). Kiiltiirel miras, insanlarin
eserlere verdikleri degerler araciligt ile toplumla etkilesim
kurmaktadir. Yani somut olan degerler ancak somut olmayan
degerler ile anlasilabilir (Munjeri, 2004). Buna bakilarak, kiiltiirel
miras kaynaklarmin kiymetli kabul edilebilmesi, toplumun ona deger
bigmesi ile gergeklesebilecektir. Bu agidan da somut ve soyut
kiiltiirel miras kaynaklariin  birbirinden ayr1  tutulmamasi
gerekmektedir. Kiiltiirel miras turizmi, geleneklerin yeniden
canlanmasini, Sit alanlariin ve anitlarin restorasyonu gibi alanlarda
tesvik edici olabilmektedir. Ancak, kontrolsiiz turizm hareketi tam
tersi bir etkiye sahip olabilir (Ismail, Masron ve Ahmad, 2014).
Kiiltiirel miras turizmi, toplumlarin ve medeniyetlerin gegmiste var
olan degerlerini giinlimiize tasimasindan &tiirii her donem korunmaya
ihtiya¢ duymaktadir ve bu siirdiiriilebilirligin saglanmasi igin de
koruma tedbirlerine basvurulmas: gerekmektedir (Ozel, 1997).
Kiiltiir turizmi, miizeler ve miras alanlar1 i¢in 6nemli ekonomik
fayda saglayan bir alan1 temsil etmektedir (Silberberg, 1995).
Kiiltiirel miras1 temsil eden bilgi veya ¢esitli eserlerin sistematik ve
diizenli bir sekilde toplanarak degerlendirilmesi, bilime ve topluma
kars1 olan bir zorunluluktur. Eserlerin korunmasinda donanim, imkan
ve elveriglilik agisindan miizeler 6n plana g¢ikmaktadir. Sanatsal,
kiiltiirel ve egitim kurumlar1 olarak topluma hizmet veren miizeler,
yok olma tehlikesi tasiyan somut veya somut olmayan kiiltiirel
mirasin korunmasi i¢in ilk sirada gelen bir kurum niteligi
tasimaktadir (Cankaya, 2006). Miizeler, sadece somut eserleri degil,
eserleri kullanip, onlarin ardindaki hikayeleri anlatarak somut
olmayan kiiltiirel miras1 da koruma niteligine sahip olabilmektedir.
Somut olmayan kiiltiirel mirasin arastirilarak somut bir bi¢cimde
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ortaya konulabilmesi icin gerekli olan ortami miizeler saglamaktadir
(Cankaya, 20006).

Miizeler, kiiltiiriin ve mirasin muhafaza edildigi ve bunlar
haklarinda bilgi igeren yerlerdir. Yerel halkin yan sira turistler i¢in
de miizelerin ¢ekim merkezi oldugu bilinmektedir (Trinh ve Ryan,
2013). Miizelerin birincil islevi iilke veya bolgelerin tarihi ve
kiltiriiniin - koruyucusu olmakla birlikte (Cho, 2013), bunlar
hakkinda bilgi veren 6nemli mekanlardir (Capriotti ve Kuklinski,
2012).

Gilinlimiizde hi¢ olmadigi kadar onem kazanan miizeler
insanlarin bos zaman aktivitelerinde biiyiikk rol oynamaktadir.
Ozellikle turistik bolgelerde yerel ve bolgesel ekonomi iizerinde
giclii etkiye sahip olan miizeler 6nemli turistik ¢ekicilikleri
olusturmaktadirlar (Frey ve Meier, 2006). Universitelerde
‘Miizeoloji’ ismiyle bagimsiz bir bilim dali kimligine sahip olan
miizecilik; gilinlimiizde sadece eski eserlerin toplanmasi ve
sergilenmesi amaciyla degil, sosyolojik, pedagojik ve psikolojik
ozellikleri ile de oOne ¢ikmaktadir (Okan, 2015). Miizelerde
sergilenen eserlerin uzun siireler boyunca sergilenmesi ve gelecek
nesillere aktarilmasi igin korunmasi gerektigini Pavlogeorgatos
(2003), su sekilde aciklamustir; giiniimiizde 6nemli kiiltiirel degerlere
sahip esyalarin barindirildigr mekanlarda ¢evresel kosullarin kontrolii
saglanmalidir. Miizelerde sergilenen eserlerin de Gneminin farkina
varilmasiyla, daha Onceden koleksiyonlarim1 tarihi yapilarda
sergileyen miizeler, artik eserlere gore tasarlanmis binalarda yer alan
egitim kurumlari niteligi kazanmistir (Okan, 2015).

Miizeler, bulundugu sehrin kendine 6zgii kiiltiir ve tarihlerini
sergilemek i¢in var olan ¢ok 6nemli yapilardir (Chen, Li ve Zhang,
2012). Toplumun sosyal ve kiiltiirel olarak gelisimi ve egitimi gibi
misyonlar1 {istlenen miizecilik; psikolojik, sosyal, teknolojik ve
toplumsal yonleriyle degerlendirilmektedir (Keles, 2003). Miizelerin,
yliksek performansli ve miisteri odakli bir ¢alisma anlayisiyla, ayrica
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degere dayali vizyon gelistirerek siirekli bir degisim igerisinde
oldugunu belirten Erbay (2017), miizelerin bu degisimi ile
beklentileri karsilamakta zorluk c¢ekilecegini, bunun igin de
miizelerin yonetiminin bunun i¢in 6zel egitimler almasi gerektigini
belirtmistir. Turizm endiistrisinin bliylimesiyle miizelerde koklii
degisimler ger¢eklesmistir (Herreman, 1998).

2.1. Miizeciligin Tarihsel Gelisimi

Miizeler yiizyillardir var olmustur. Ilk miizeler zengin
insanlarin 6zel koleksiyonlarindan olugsmaktadir. Ancak 19. yiizyilda
miizeler herkesin erisebildigi halka acik kurumlara doniismiistiir.
Miize kelimesi, ‘bilimler tapmag’’ anlamma gelen Yunanca
“Mouseion” kelimesinden tiiretilmistir. Giinlimiizdeki yapilan
miizeciligin ilk 6rneklerine bu yapilarin i¢ine birakilan objeler ile 6n
ayak olunmustur (Tirker, 2022). Miizeciligin kokeninin ¢ok eski
tarihlere dayandigi bilinmektedir. Diinyada Yunanlilar ile sekillenen
miizeciligin, Romalilar ile bugiinkii temelleri atilmistir (Keles, 2003).
Osmanli Devleti’nde ilk kez 29 Ocak 1869 tarihinde Maarif
Nezareti’ne (Osmanli’da egitim islerinden sorumlu olan nazirlik
(Dagci, 2008)) gonderilen talimatta ‘Miizehane’  teriminin
kullanilmasiyla temelleri atilmig, daha sonra Mustafa Kemal
Atatirk’iin Cumhuriyeti ilan etmesiyle miizelerin kurulma ve
eserlerin korunmasi gibi c¢esitli calismalar1 baslatmasi sayesinde
profesyonel miizecilik giiniimiize kadar ulasmustir (Erbay, 2017).
Tarihine bakildiginda nesne merkezli miizeciligin daha geri planda
birakilip daha ¢ok toplum merkezli miizecilige dogru evrilen bir
anlayls benimsendigi goriilmektedir (Tekin, 2017). Miizeler,
giiniimiizde bilgi ve nesnelerin depolar1 olmaktan ¢ok, ziyaretgileri
merak etmeye, 6grenmeye davet eden disa doniik bir role de sahip
olmustur (Schauble, Leinhardt ve Martin, 1997). Arastirmalara konu
olan tanimlar incelendiginde miizecilik, tarihe iz birakan toplumlarin
yasadiklar1 doneme 1s1k tutacak eserlerin ortaya ¢ikarilarak o
donemin kiltiirii, eserleri ve insanlar1 gibi degerlerinin bugiin de
sergilenmesi ve yansitilmasi olarak tanimlanabilir. Buna ek olarak
miizecilik sadece tarihi eserlerin veya donemin sergilenmesi degil,
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glinlimiiz teknolojisi, donem teknolojisi, bolge kiiltiirlinii yansitan
yakin tarih, uzay ve miihendislik bilimleri gibi alanlarda da faaliyet
gostermesiyle dnemini biiyiik 6l¢iide kanitlamaktadir. 21. yiizyildan
itibaren miizeler, tiirlerine gore 5 boliime ayrilmis ve agiklanmaisgtir:

Islevlerine gére incelenen miizeler: Sanal miizeler, Atatiirk
miizeleri gibi belirli bir konuyu kapsayan miizelerdir
(Buyurgan, 2017).

Sahip olunan koleksiyona gore incelenen miizeler: Sanat,
doga tarihi, etnografya, tarih, jeolojik, bilim, askeri ve
genel miizeler gibi gesitlere ayrilmistir (Sureka, 2013) ve
miizelerde sergilenen eserlerin tiiriine gore
isimlendirilmektedirler (Kirca, 2008).

Hizmet edilen alana gore incelenen miizeler: Genglere
yonelik miizeler, milli miizeler, yoresel miizeler vb. olarak
ifade edilmektedir (Buyurgan, 2017).

Koleksiyonlarinin sergilendigi mekanlara gore incelenen
miizeler: Tarihi mekanlarin ¢esitli nedenlerden dolay1 miize
haline getirilmesiyle olusabilmektedirler. Ambrose ve
Paine (1993) bunlari, miize evler, anit miizeler, acik hava
miizeleri ve geleneksel miizeler olarak belirtmistir.

Bagli olduklar1 kuruma gére incelenen miizeler: Universite
miizeleri, vakif miizeleri, belediye ve 6zel miizeler olarak
cesitlendirilmektedir (Sureka, 2013).

Miizelerin bu denli kollara ayrilmasi, farkli alanlar ve
kurumlarca Onem gormesi, sadece turistik ac¢idan degil, bolge
insaninin yerel ve tarihi kiiltiirii 6grenerek sahip ¢ikmasi, diistinsel ve
kiiltiirel kapasitesinin artmasi, ayrica bolgenin de kalkinmasina katki
saglayabilecektir.
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2.2. Miizelerin Turizm Sektorii Acisindan Onemi

Miizeler, insanlara yalnizca bilgi veren ve tarihi
deneyimleyebilecekleri bir yer saglamakla kalmaz, ayni zamanda
yeni turistik cazibe merkezleri olarak da hizmet etmektedirler.
Ozellikle turizm endiistrisinde miizeler, birgok sehir i¢in giderek
daha 6nemli bir ekonomik itici gii¢ haline gelmektedir (Tang ve Qiu,
2015). En popiiler turistik yerlerden biri miizelerdir. Miizeler, tarihi,
kiiltiirel veya bilimsel 6neme sahip nesneleri koruyan, toplayan ve
sergileyen kurumlardir. insanlar miizeleri 6grenmek ve benzersiz bir
deneyim yasamak igin ziyaret etmektedir. Ziyaretcilerin miizelerde
yasadiklar1 deneyimlerin kalitesi, memnuniyetlerini ve tekrar ziyaret
etme niyetlerini etkileyebilir.

Miizelerin, ziyaretgilere baska bir yerde bulamayacaklari
benzersiz bir deneyim sunarak turizm i¢in ¢ok Onemli bir kaynak
gorevi gordiigli soylenebilir. Bir yerin tarihini ve kiiltliriinii 6grenme
firsat1 sunmakla kalmayip, ziyaret¢ilere nadir ve benzersiz nesneleri
gorme sansi da vermektedir. Ayrica miizeler bir lilkenin mirasini ve
kiiltiirtinii koruma ve sergileme sekillerinden biridir.

2.3. Miizelerde Ziyaretci Deneyimi Boyutlari

Miizeler; tasarimlar, sergilenen eserler, kalabalik olarak
gerceklestirilen  aktiviteler, magazalar, restoranlar, c¢evrimici
hizmetler gibi c¢esitli olanaklar araciligiyla ziyaretgilere bir¢cok
deneyim sunabilmektedir (Tang ve Qiu, 2015). Miizeler igin deneyim
boyutlarin1  belirlemeyi ele alan c¢alismalarda ¢esitli deneyim
tiirlerinden s6z edilmektedir. Bunlardan Prentice, Witt ve Hamer
(1998), calistiklar1 kiiltiirel miras turizmi alaninda nostalji, hiiziin,
gurur, sliikretme gibi deneyimlerin ortaya ¢iktigini belirtmislerdir.
Aym zamanda ziyaretgilerin bolgenin ge¢misi hakkinda bilgi
edinme, bolgede yasayan toplumun hislerini 6grenme, destinasyonun
kimligiyle ilgili bilgi sahibi olma gibi faydalarinin bulundugunu
aktarmiglardir. Bir bagka aragtirmada Kaplan, Bardwell ve Slakter
(1993), ziyaretgilere miize ortamiyla sunulan restoratif deneyimleri
incelemis ve bunlar1 uzaklagsma, uyumluluk, biiyiilenme ve boyut
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seklinde smiflandirmislardir. Uzaklagsma boyutu turistin rutinden
kacarak giinliikk hayattan uzaklasabilecegi bir ortami ifade ederken
uyumluluk boyutu, sunulan icerigi anlama kavramini ifade
etmektedir. Biiyiilenme boyutu, iki alt boyut igermektedir.
Biiylilenme deneyiminin bir boyutunu turistin yasadigi ilgi, merak,
heyecan, duygusal katilim gibi olgular olustururken; ziyaretcileri
soru sormaya itmek ve farkli bilgiler 6grenmek gibi olgular ikinci
boyutu olusturmaktadir. Boyut deneyimi ise ziyaret¢inin zaman ve
mekandan uzaklasip miize ziyaretinde farkli bir diinyada gibi
hissetme, gecmise gitme, gosterilen sanatin ait oldugu zamanda
yasama gibi nitelikleri belirtmektedir. Ayrica yazarlar, miize
ziyaretcilerinin ortamla dogrudan bir sekilde etkilesimiyle ortaya
cikan deneyimlerden hari¢ ziyaretgilerin ruh halleriyle ilgili
deneyimlerin de mevcudiyetinden bahsetmislerdir. ilk grup huzur,
olumlu bakis agist1 ve dinlenmeyi tasvir ederken ikinci grup,
sorunlarin {lizerine diisiinme ve bireyin kendi hayatina farkli bir bakis
acis1 katmasini tarif eden deneyimleridir. Pekarik, Doering ve Karns
(1999)’1n miizelerde tatmin edici deneyimleri inceledikleri ¢aligmada
deneyimleri diislinsel deneyim, sosyal deneyim, obje deneyimi, ice
dontik deneyimler, olarak 4 baslikta smiflandirmistir. Diisiinsel,
sosyal, obje ve i¢e donilik deneyimler seklinde siralanan bagliklarin
icerdigi toplamda on dort deneyim tirli de bulundugunu
aktarmiglardir. Buna gore degerli ve sira dis1 nesneler gérme, bu
nesnelerle icra edilen meslegin hala devam etmesinin nasil bir sey
oldugu, goriilen objeye sahip olmanin nasil bir his olacagi gibi
deneyimler obje deneyimine girmektedir. Diisiinsel deneyimler, bilgi
edinme, yeni seyler 6grenme, bireyin kavrayisinin gelistirilmesini
kapsamaktadir. Sergilenen eserin manevi yoniinii diisiinme, anlami
hakkinda fikir ytriitme, farkli yerlerin hayal edilmesi ve aidiyet gibi
deneyimler ise i¢e doniik deneyimleri ifade etmektedir. Sosyal
deneyimler ise aile bireyleri, arkadas ortami ve baska insanlarla
etkilesim igerisinde olmak gibi deneyimleri agiklamaktadir.



42 | Tokat ilinde Kiiltiirel Miras Turizmi

Miizelerdeki hizmet ortaminin miize deneyimi ile yakindan
baglantili oldugu sdylenebilir. Baker (1986), miizelerdeki ¢evresel
uyaranlar1 inceleyerek hizmet ¢evresi kavramini one ¢ikarmustir.
Inceledigi calismada tasarim, ambiyans ve sosyal ¢evre boyutlarini
iceren bir siniflandirma yapmustir. Ayn1 zamanda bu siniflandirma
sosyal boyutla birlikte hizmet ortami (Bitner, 1992) ve atmosfer
(Kotler, 1973) kavramlarin1 da kapsamaktadir. Boylece ambiyans,
sosyal ¢evre ve tasarim gibi boyutlarla literatiire katki saglanmistir.

Kotler (1999)’e gore ziyaret¢i deneyimlerini etkileyen faktorler
temel olarak dort kategoriye ayrilmaktadir:

e Fiziksel konfor ve erisilebilirlik: Tasarim, otopark, oturma
alanlari, temiz bir ortam vb.

e Misafirperverlik: Karsilama, giivenlik, c¢alisanlarin giiler
yizliligi vb.

e Terclimanlik: Anlatig bi¢imi, bilgi edinme ydntemleri,
teknoloji kullanimi vb.

e Dinlenme ve eglence tesisleri

Aynmi sekilde Goulding (2000) de miize ziyaret etme
deneyimini etkileyen faktorleri 4 sinifa ayirmistir:

e Sosyo-kiiltiirel faktorler: Tanimlama, hikayenin
olusturulmasi ve etkilesim.

e Bilissel faktorler: Ozgiinliik yaratilmasi, hayal giiciiniin
harekete gecirilmesi.

e Psikolojik yonelim faktorleri: Sahnenin organize edilmesi
ve yonlendirme.

e Fiziksel ve gevresel faktorler: Ses seviyesi, fiziksel konfor
ve kalabaligin idare edilebilmesi.

Bu caligmalar 1s1ginda miizelerdeki ziyaret¢i deneyimi
boyutlarinin sadece fiziksel ¢evreyle ilgili olmayip, bunun yaninda
sunulan hizmetin kalitesi ve sunumu, erisilebilirlik imkanlar1 gibi
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soyut hizmetlerin de Onem tasidigi belirtilebilir. Miize deneyim
boyutlartyla ilgili bircok calisma yapilmistir. Bunlardan bazilarina

Tablo 5°te yer verilmistir.

Tablo 5. Miizelerde Ziyaret¢i Deneyimi Boyutlarindan Bahseden

Caligmalar
Yazar Yil Tanmm
Graburn 1977 Egitim, husu hissetme, baglanti
Ortam Kaynakli: Uzaklasma, uyumluluk,

Kaplan, Bardwell ve

biiyililenme, boyut

Slakter 1993 Ruh hali kaynakli: sakinlik, huzur bulma, farkli

bakis agisi
. Etkilesim, ilgilenim, hayal giicii, kiiltiirel

Goulding 2000 0zdeslesme, anlaml1 biitiinliik, otantiklik

Cameron ve _ - .

Gatewood 2000 Bilgi, zevk alma, kisisel deneyimler
Yonlendirme, ait hissetme, konfor, keyif alma,

Rand 2001 sosyallesme, iletisim, 6grenme, giliven, saygi,
yeniden canlandirma

Hoge 2003 Zihin tazelenmesi, nostalji, yeni bilgi edinme

Harrison ve Shaw

2004

Egitici, otantik, duygusal, diisiindiiriicii, ilgili,
uyarict

Passebois, Aurier

2004

Diisiinsel, sosyal ayrigma, hedonik, manevi,
baglanma

Kiiltiirel 6zdeslesme, estetik takdir, zamanda

Chronis 2005 kagis, bilgilenme, etkilesim

Falk o00g Frofesyonel, kesfedici, yonetici, istek/ihtiyac,
deneylm arama, manevi

Sheng ve Chen 2012 Kiiltiirel eglence, tarihi anma, rahatlik, eglence,

kisisel 6zdeslesme, kagis

Packer ve Ballantyne

2016

Biiyiilenme, boyut, uyumluluk, uzaklasma

Su ve Teng

2018

Bilimsel, otantik, Estetik

Siu Zhang ve Kwan

2022

Bilgi, benlik olusturma, eglence

Riva ve Agostino

2022

Kisisel deneyim, kiiltiirel miras

Yapilan bir¢cok c¢alismaya bakilarak ziyaretgilerin miizelerde
yasadiklar1 deneyimlerin kalitesi, memnuniyetlerini ve tekrar ziyaret
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etme niyetlerini olumlu ydnde etkiledigi soylenilebilir. Iyi bir miize
deneyimi egitici, eglenceli ve g¢ekici olmalidir. Ziyaretciler yeni bir
seyler 6grenmis hissetmeli ve gordiiklerinden etkilenmis olmalidir.
Boylece turistlerin  ¢evreleriyle ¢esitli iletisim  yOntemleriyle
yapacaklar1 olumlu paylasimlar sayesinde gidilen destinasyonun
daha c¢ekici kiliabilecegi ve tekrar ziyaret niyeti olusacagi
sOylenebilir.

2.4, Miizelerde Ziyaretci Deneyimleme Kalitesi

Miizelerin, gelir elde edebilmek ve degerini kanitlayabilmek
icin ¢ok sayida ziyaretgi getirebilmesi gerekmektedir, ancak miizeleri
ka¢ kisinin ziyaret ettiginden c¢ok, yapilan ziyaretlerin ne kadar
kaliteli ve ziyaret¢i agisindan degerli oldugu daha 6nemlidir (Kelly,
2004). Ziyaretci sayilariin, miizelerdeki ziyaret¢i deneyimlerine,
deneyim kalitesine ve Ogrenmeye odakli bir sekilde artigina
odaklanilmas1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda miizeler, ziyaretgilerin
beklentilerini 6grenerek ne kadar 1yi karsilayabilirse ve ziyaretcilerle
ne kadar etkili bir sekilde iletisim kurabilirse ziyaretcilerin tekrar
ziyaret niyetleri, memnuniyetleri ve deneyimleme kaliteleri biiyiik
olgtide artacaktir (Chang, 2006).

Ziyaretgilerin  deneyimleme  kalitesindeki ~ motivasyonel
faktorlerin; kisisel hedefler, estetik kaygilar, ilgi alanlar1 gibi bireysel
oldugu disiiniilebilir. Ziyaretcilerin deneyimleme kalitesinde etkili
olan motivasyonlarin1 Packer ve Ballantyne (2002) bes faktor olarak
belirtmis ve agiklamigtir:

e Ogrenme ve kesfetme: Alisiimadik bir sey deneyimlemek
ve yeni bir seyler kesfetmek.

e Pasif eglence: Hos bir sekilde vakit gecirmek ve tatmin
olmus hissetmek.

e Yenilenme: Zihinsel ve fiziksel olarak rahatlamak, rutinden
uzaklasmak, stresten uzaklasmak.

e Sosyal etkilesim: Arkadas ve aile ile zaman geg¢irmek,
baskalariyla etkilesim kurma arzusu.
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e Kendini gerceklestirme: Bir seyleri daha anlamli hale
getirmek, kendine meydan okumak, kendini tanimak ve
degerli hissetme arzusu.

Miizelerde 1siklandirma, ambiyans, yon levhalari, bilgilendirme
brosiirleri gibi etkenler ziyaret¢ilerin miize deneyimlerini kolaylikla
etkileyen onemli unsurlardir (Kuo, Cheng, Chang ve Hu, 2018).
Bununla birlikte eserlerin anlasilir bir terciime ve yorumlayici
aciklamalar icermesi ziyaretcilerin sorunsuz ve deneyimsel deger
katan bir ziyaret deneyimi gecirmelerine yardimci olacaktir (De
Rojas ve Camarero, 2008). Eserlerin terciimeleri ve agiklanmalarinin;
bilgi vermek, tesvik etmek ve ilham vermek gibi bir¢ok islevi
bulunmaktadir (Kuo ve digerleri, 2018). Bunlarin kaliteli ve anlasilir
sekilde yapilmasi ziyaretci ve eser arasinda bir iletisim ag1 kuracak
(Ahmad, Abbas, Tain ve Masri, 2014) ve ziyaret¢inin miizede zengin
bir deneyim yasamasini saglayacaktir (Bjerregaard, 2015). Trinh ve
Ryan (2013), yaptiklann ¢alismada  miizelerde eserlerin
yorumlanmasinin ve sunum sekillerinin ziyaret¢i memnuniyeti
tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu belirtmiglerdir.

Miizelerde ziyaret¢i deneyimleme kalitesi; tasarim, agiklayict
olmak ve ziyaret¢i hizmetleri gibi birgok faktdrden etkilenebilir.
Gorsel olarak ¢ekici, ziyaretgilerin etkilesim kurmalarina izin verilen,
ziyaretcilere sergileri anlamalar1 i¢in ihtiya¢ duyduklari arka plam
saglayan, personel etkilesimleri, sesli turlar ve diger olanaklar gibi
hizmetler de miizelerde yasanan deneyimlerin kalitesini yiikseltebilir.

Bireyler i¢in deneyimin, tiiketime baslamadan &nce
gerceklestigi  belirtilmektedir  (Csikszentmihalyi, 1990). Aym
zamanda tliketim siiresince de deneyimin olusumu devam etmektedir
(Hirschman ve Holbrook, 1982). Boylece tiiketim sona erdiginde
kisilerde sekillenen deneyim, bireyler ve isletmeler i¢in fayda
saglanmasi ile sona ermektedir (Lewis ve Chambers, 1989). Ziyaretci
deneyimine bakildiginda kisinin giinliik hayati disindaki dahil oldugu
faaliyetleri siiresince olusan kisisel tepkiler seklinde yorumlanirken
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(Hughes, Bond ve Ballantyne, 2013); miize deneyimi de ziyaretgi ve
miize arasindaki etkilesim siireci olarak agiklanmaktadir (McCarthy
ve Ciolfi, 2008). Dirsehan, 2012; Jarrier ve Bourgeon-Renault
(2012), miizelerde ziyaret¢i deneyimleme kalitesini, turizm ve miize
baglamlarinda davranigsal niyeti anlamak i¢in Kilit bir faktér olarak
tanimlamistir. Turizm literatiiriinde davranigsal niyetler, tekrar
ziyaret niyeti ve tavsiye etme niyeti olarak tanimlanmaktadir (Bigne,
Sanchez ve Sanchez, 2001; Loureiro, 2014). Benzer sekilde miize
baglaminda da davranigsal niyetler ziyaretcilerin miizeden
ayrilmasiyla baglamaktadir. Daha sonra tekrar ziyaret niyeti ve
yasanilan deneyimin gevreye tavsiye edilmesiyle devam etmektedir.
Bu baglamda davranmigsal niyet kavrami, miizenin performansini
6lgmek igin ¢ok 6nemli bir faktordiir (Chen ve Chen, 2010; Lee, Lee
ve Joo, 2015). Miizeyi ziyaret etmeye karar veren turistlerin
deneyimleme asamasi harekete gecme diirtiisiiyle baglarken, ziyaret
gerceklestiginde siirmekte ve ziyaret sona erdiginde elde edilen
kazanim ile sona ermektedir (Tezgel ve Akova, 2017). Prentice
(1996), miize deneyiminin olugsma siirecinin 4 agamadan meydana
geldigini, bunlarin deneyim, fayda, miize ortami ve aktiviteler olarak
nitelendirilebilecegini belirtmistir. Ayrica Falk ve Dierking (1992),
miize deneyimini iki kisma ayirmustir; gezme istegi ve turistin
miizeye olan ilgisi i¢sel sebeplerden olusurken, miize ambiyansi, ses
diizeni ve ziyaretgi-gorevli iletisimi digsal sebepler olarak
tanimlanmaktadir. Miizelerde ziyaret¢i deneyimleme Kkalitesinin
yukarida bahsedilen etkenler ile gelistigi ve 6nemsenmesi gerektigi
belirtilmektedir (Oksiiz, 2002).



BOLUM 3

TOKAT iLi HAKKINDA GENEL BiLGILER

Tarih 6ncesi donemlerde toplumlarin bir bolgeye yerlesim yeri
kurabilmesi i¢in o bolgenin stratejik konumu, su ve yiyecek
imkanlarmin bollugu ve yakinhigi yerlesik hayat i¢in biiyiik 6nem
teskil etmistir. Yerlesilecek bdlgenin stratejik olarak korunakli
olmasi da 6nem sirasinin baglarinda gelmektedir. Ayrica bolgenin su
kaynaklarma yakinligi, tarim ve hayvancilik gibi faaliyetler i¢in
elverigli  olmasi, yerlesim  kurulacak  boélgede  istenilen
olanaklardandir. Tokat ilinin tarih boyunca farkli toplumlar
tarafindan yerlesim bolgesi olarak secilmesi ve farkl kiiltiirlere ev
sahipligi yapmis olmasit bu  gerekliliklerin  karsilandigini
gostermektedir.

Topraklarinin bir boliimiiniin Orta Anadolu Bdlgesi’nde yer
alan Tokat ili; Amasya, Ordu, Samsun, Yozgat ve Sivas sehirleri
tarafindan c¢evrelenmistir. Behzat Cayi’'nin Yesilirmak ile birlestigi
alanda bulunan Tokat ili, yiizolgimii bakimindan Karadeniz
Bolgesi’'ndeki en biiyiik 17 ilden 4. sirada yer almaktadir (Tokat
Valiligi Cevre ve Sehircilik 11 Miidiirliigii, 2011). Tokat ili;
kuzeyinde Samsun, kuzeybatisinda Amasya, kuzeydogusunda Ordu,
giineyinde Yozgat, dogusunda Sivas, batisinda ise Corum illeri
arasinda konumlanmistir. 615 kdy, 26 belde ve 11 ilgesiyle gliniimiiz
itibariyle 596.454 kisilik niifusu bulunan Tokat ilinin yliz dl¢timii
9958 km? olarak belirtilmistir. (T.C. Tokat Valiligi, 2023a). Tokat ve
cevre Dbolgelerinin  en biiyik su kaynagimi  Yesilirmak
olusturmaktadir. Kelkit, Tozanl1 ve Cekerek caylar1 gibi bir¢ok
kiiclik su akintilar1 ve dereler Yesilirmak’1 besleyerek bolgenin tarim
arazilerini sulamaktadir (T.C. Tokat Valiligi, 2023b). Sehrin
kullandig1 icme suyu kaynagi giiniimiizde Tokat Suyu olarak bilinen
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eski adiyla Behzat Deresi’dir. Behzat deresinin igme suyu olarak
kullanim1 Hitit donemine kadar dayanmaktadir (Aksulu ve Kuntay,
2013, s. 2.).

Tarih boyunca cesitli toplumlar ve devletlerin kontroliinde olan
Tokat, Tirkmen boylarinin bolgeyi ele gegirmesinin 6ncesinde de
Oonemli ticaret ve yerlesim yerlerinden birisi konumundadir. Bir¢ok
devlete ve imparatorluga il ve yurt olan yore, Sirastyla Hatti, Hitit,
Frig, Med, Pers, Biiyiik Iskender, Pontus, Roma, Bizans, Danismend,
Selcuklu, lhanli, Kad1 Burhaneddin, Eratna, Osmanli ve son olarak
Tiirkiye Cumhuriyeti Devleti idaresi altinda bulunmustur (Karaca,
2022). Buradan da Tokat’in cografi, tarihi ve kiiltiirel agidan onemli
bir konumda oldugu anlasilmaktadir.

Ic Anadolu ve Karadeniz’in sahil kesimi arasinda bir gecit
gorevi goren Tokat bolgesi, tarih boyunca hem askeri hem de ticari
yollarin kesisim noktas1 olmay1 basarmstir. iklimi, I¢ Anadolu ve
Karadeniz iklimleri arasinda gegis 6zelligi gostermektedir. Bolgede
genis ve derin vadiler boyunca Karadeniz Bolgesel iklimi
gozlenirken yiikseklik ve denize yakinlik durumuna gore iklim
farkliliklar1  hissedilmektedir (Cinlioglu, 1976). Tokat konum
itibariyle dort tarafa agilan bir kavsak niteligi tasimasiyla (Besirli,
2005 s. 8) tarihte ve glinlimiizde kiymetini gostermektedir.

3.1. Tokat ilinin Ekonomik Yapisi

Tokat ili, kurulusuyla beraber Roma ve Selguklu donemlerinde
yaklasik bin sene boyunca bir smir kenti olarak kullanilmstir.
Baslangicta canak bigiminde olmasi ve savunulmasinin kolayligi ile
kale kent seklinde, daha sonralar ise diger sehirlerin yol kavsaginda
bulunmasi sebebiyle 19. yiizyilin ikinci yarisina kadar bir ticari kent
olarak diger kentlerden ayrilmistir (Besirli, 2005 s. 8). 16. yiizyil
kayitlarinda Tokat kentinde 6 adet han bulunmaktadir. Ayni1 zamanda
kentin Afyon iliyle birlikte bdlgeler arasindaki ticaret merkezi
konumunda oldugu belirtilmistir. Bununla birlikte sehrin; ipek tiretim
bolgelerinden biri olan Iran’dan Istanbul ve Bursa’ya kadar uzanan
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kervan yolu iizerinde konumlanmasiyla 6nemli bir ambar niteligi
tasidig1 gozlemlenmektedir (Faroghi, 1994, s. 36).

Daha sonraki yillarda vakiflar, hanlar ve carsilarda biiyiik
ticaret kapasitesi ve potansiyelinin bulunmasiyla birlikte Tokat kenti,
ticari ve sinai sehir vasfiyla giiniimiize kadar ulasmistir (Besirli, 2005
s. 138). 17. yiizyilda sehir, Celali isyanlariyla sarsilmasina ve biiyilik
kayiplar vermesine ragmen carsilari, bedesteni, konaklar1 ve biiyiik
hanlariyla bliyiikk bir sanayi ve ticari bir kent vasfi tasidigi
bilinmektedir (Aktiire, 1978, s. 145).

18. ylizy1l baslarinda Tokat’in yerli ipek iiretim ve ticaret
alanlarinda 6ne ¢iktigini belirten Tournefort (2005), yorede iiretilen
ve Iran’dan getirilen ipegin hafif kumaslar, diigme yapim ve dikis
ipligi tretimi gibi alanlarda kullanildigini belirtmistir. Bununla
birlikte bolgede asil ticaretin bakir kap kacak alaninda oldugu,
islenen bakirdan tencere, fener, tas ve samdan gibi {irlinler meydana
getirilerek Istanbul ve Misir bolgelerine gonderildigi bilinmektedir.
Bakir islenmesi alaninda oldukg¢a gelismis olan Tokat, 19. yiizyil
sonlarindan itibaren bu alandaki ilerlemesini kaybetmistir (Aktiire,
1978, s. 58). Tokat’ta bir diger endiistri de 15. yiizyildan beri
siiregelen deri imalati olmustur. Yorede iiretilen sar1 ve mavi
renklerdeki iirtinler ve liretimi yapan zanaatkarlar, Eflak bolgesine
kadar isminden soz ettirmistir. 19. yiizy1l baslarinda deri {iretimi
azalmig olsa da varligini siirdiirmeye devam etmektedir (Geng,
1987).

Tokat ilinin, arkeolojik arastirmalardan elde edilen Hitit
tabletlerine gore milattan 6nce 2000 yillarindan beri tarim bolgesi
olarak kullanildigi bilinmektedir. Roma doneminde kullanilan Zela
sikkeleri Uzerine Tanrica Anaitis’in bir demet hububat tutarken
basilmig figiiri, yorede yetistirilen tarim iriinlerinin zenginligine
isaret etmektedir (Karayaka, 1988). Buradan da anlagilmaktadir ki
Tokat, tarimsal iiretimin eski ¢aglardan beri siiregelen bir gegmisinin
oldugu, bugiin bile tarimsal iiretim yogunlugu ve cesitliligin fazla
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olmasiyla 6ne ¢ikan bir kenttir. Yakin g¢evresiyle ticaret yaparak
ekonomik olarak biiyliyen kent, buharli gemiler ve tren yollarinin
ticari iriinleri tasima amaciyla kullanilmasiyla birlikte liman sehri
olmamas1 ve yollariin yetersizliginden dolayr eski istiinliigiini
kaybetmistir (Erez ve Margelli, 2013, s. 25).

Aksulu ve Kuntay (2013), Tokat’a ticari amagclarla ugrayan
tiiccarlarin  birgogunun uluslararas1 ticaretle ugrasan yabancilar
oldugu ve eski adiyla Komana, bugiinkii Giimenek yerleskesinde
yogunlastigini  belirtmistir. Bununla ilgili turlar diizenlenerek
Hristiyan ziyaretgilerin 1ilgisinin ¢ekilebilecegini, ayrica bu tiir
hikayesi olan destinasyonlarin 6zel ilgi alani olabilecegine dikkat
cekmistir. Kentin ticari fonksiyonlarinin onemini 18. Yiizyilda g
yliz kisiden olusan kervaniyla Erzurum’dan Tokat’a gegen seyyah
Tournefort su sekilde vurgulamistir:

Tokat’1 kiiciik Asya’nin ticaret merkezi olarak gérmek gerekir. Diyarbakir
kervanlar1 Tokat’a on sekiz giinde gelir, bir siivari bu yolu on iki giinde
alir. Kervanlar Tokat’tan Sinop’a alt1 glinde giderler. Yayalar ayni yolu
dort giinde alirlar. Tokat’tan Bursa’ya kervanlar yirmi gilinde ulasirlar,
ayn1 yolu siivariler on bes giinde alirlar. Ankara’ya da Bursa’ya
ugramadan dogrudan dogruya Tokat’tan Izmir’e gidenler bu yolu katirla
yirmi yedi giinde, develerle kirk giinde giderler (Tournefort, 2005, s. 223).

Tournefort’un anlattiklar1 1s181inda Tokat’in, donemin ticaret
kavsagi, hatta merkezi oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda yapilan
yolculuklarin bineklere ve yolcu tiirlerine gore stireleri, giizergahlar
hakkinda fikir sahibi olmak da miimkiindiir. Bununla birlikte bolgeye
gelen kervanlarin biiylkligli ve yapilan ticaretin genis hacimli
olmasi1 yine Tournefort’un su sdzlerinden anlagilmaktadir:

Tokat’ta kadi, bir voyvoda, bir yenigeri agasi, bin kadar yenigeri ve birkag
sipahi var. Yorenin oldukg¢a bol miktarda ipek iiretimine ek olarak, her y1l
sekiz-on yiik Iran Ipegi tiiketiliyor. Biitiin bu ipekler hafif kumaslarin,
dikis ipliklerinin ya da diigmelerin yapiminda kullaniliyor. Ipek ticareti
oldukea iyi durumda; ama Tokat’in asil biiyiik ticareti bakir kap kacaklar
alaninda; tencereler, taslar, fenerler, samdanlar. Cok iyi islenen bu esyalar
Istanbul’a ve Misir’a gonderilir. Tokat’ta bol miktarda sar1 maroken deri
de dretilir ve bunlar karayoluyla Karadeniz kiyisindaki Samsun’a ve
buradan Eflak’in Limani olan Kalas’a gonderilir. Kumaslar Tokatli
tiiccarlarin Diyarbakir ve Karaman’dan bol miktarda getirdikleri kirmizi
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kizilkokle boyaniyordu. Tokat’in boyali kumaslari Iran’inkiler kadar giizel
degilse de Moskovalilar ve Kirim Tatarlar1 bunlarla yetiniyorlar. Bunlar,
Fransa’ya bile getirilerek levant kumaslar1 adiyla satiliyor. Tokat ve
Amasya, lilkenin biitiin geri kalan boliimiinden ¢ok daha fazla kumas
dretiyor. 10 Ekim 1701 Tokat’a gelirken yeni gelenlerin katildigi bir
kervanla Ankara’ya gitmek igin Tokat’tan yola ¢iktik. Her biri yirmi alti
batman agirliginda yiiz elli balya ipek yiiklenmis yetmis bes at ya da katir
vardi (Tournefort, 2005, s. 222-223).

18. yiizy1lda Osmanli imparatorlugunun duraklama déneminde
bile Tokat kentinin biiyiimeye devam ettigi anlagilmaktadir (Belge,
2021). Ayrica tarith boyunca gergeklestirilen bu denli biiytlik ticari
olusumlar ve kervanlar i¢in de gegmiste kentte birgok koprii, yol, han

ve kervansaraylar insa edildigi goriilmektedir.

Tokat’ta modern anlamda sanayilesme faaliyetlerinin ilki 1934
yilinda kurulmus olan Turhal Seker Fabrikasidir. Ayni yillarda
bolgede en gelismis imalat sanayisi olan yeralti kaynaklarinin
cikarilmast ve kullanilmasi i¢in yine Turhal’da Antimuan Maden,
Kusoturagi Mermer, Artova’da Komiir Madeni ve 1969 yilinda da
Erbaa’da  Timtas  Tugla  Kiremit  Fabrikast  girisimleri
gerceklestirilmistir. 1950’11 yillarda bolgedeki tarimsal cesitliligin
degerlendirilmesi amaciyla birgok salca ve meyve suyu isletmeleri de
bolgeye kazandirilmigtir. Daha sonra Erbaa’da sarap ve yaprak tiitiin
isleme fabrikasi, Tokat’ta Tokat Sigara Fabrikasi yatirimlar
gerceklesmistir (Baris, 2019). Kentin en biiylik avantajlarindan biri
olan tarima elverisliligin 6nemini Incekara (1997), Tokat’m
sulanabilir alan ve sulama potansiyelinin fazlaligi, toprak yapisi ve
iklim gibi Ozelliklerinden oOtiirii tarimsal olarak gelismis bir kent
olarak belirtmistir. Bolgede yetistirilebilir meyve sebze ¢esitliliginin
fazla olmasiyla birlikte hayvanciligin da 6nemli bir yer tuttugunu
sOylemek miimkiindiir.

Tokat Valiligi (2003) verilerine gore Tokat’ta tarimsal
iiretimden sonra hayvancilik gelmektedir. Basgiftlik, Resadiye,
Almus ve Niksar ilgelerinin 6zellikle yliksek kesimlerinde kiigiikbas
hayvanciligt yayginken kalan diger ilgelerde ise biiyiikbas
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hayvancilik faaliyetleri yiirtitiilmektedir. Bununla birlikte yorenin
yiiksek kesimlerinde aricilik faaliyetleri de yapilmaktadir.

Baris (2019)’1n yaptig1 arastirma sonuglarina gore Tokat ilinin
ekonomik gelisimi boyunca niifus ¢ogunlukla tarim sektoriinde
istthdam edilmis, ancak bolgenin yiliksek tarimsal potansiyeline
ragmen bdlge ekonomisine beklenilen pozitif etkiyi veremedigi
goriilmistiir. Ayni ¢alisma, ilde tarim-sanayi doniisiimiiniin yetersiz
olmas1 sebebiyle kentin ulusal ve bolgesel ortalamanin altinda
kalindig1 sonucunu gostermektedir.

3.2. Tokat ilinin Tarihi

Tokat sehri isminin kokeni hakkinda bir¢ok rivayet
bulunmaktadir. Tarihte Tokat’in Togayit Tiirkleri tarafindan
kuruldugu, bu ylizden isminin bu sekilde oldugu veya Tokat (Surlu
sehir) Tok-at (Besili at) anlamina geldigi de ileri siirtilmustiir
(Besirli, 2005 s. 7). Ayn1 zamanda Paul Wittek, Tokat’in bir Bizans
Imparatorlugu sehri Dokeia (Tokat) oldugunu belirtmistir. Bununla
birlikte Erdem (1987), sehir isminin anlamin1 Paul Wittek goriisii
1s1ginda ele almis ve Dokeia isminin ¢anak memleket anlaminda
kullanildigint 6ne siirmiistiir. Erdem (1987), sehir i¢cin en uygun
ismin etrafin1 saran daglarin arasinda ve c¢anak bi¢iminde bir
goriintlisli olan, ayn1 zamanda siirekli sel tehdidi altinda bulunmasi
sebebiyle bu sekilde kullanildigini belirtmistir.

Tokat sehrinin kesin kurulus tarihi bilinmemesiyle birlikte
bolgede yasamin Kalkolitik Cagda M.O. 5400 ile 3000 yillari
arasinda ortaya ¢iktigi soylenmektedir (Agikel, 2012). Simdiye kadar
yapilan ¢aligmalarda Tokat ilinin Kalkolitik Cag’dan Eski Cag
sonuna kadar uzanan bir¢ok farkli uygarliga ev sahipligi yaptigi
bilinmektedir (Karayaka, 1988). M.O. 1750 ile 1200 yillar1 arasinda
Hitit hakimiyeti altma giren Tokat sehri, M.O. 800 lii yillarin ikinci
yarisinda Frigler tarafindan ele gegirilmis ve 100 yil boyunca
bolgede Frigler hiikiim stirmistiir. Friglerin yikilmasiyla birlikte
Kimmerler hakimiyetine giren Tokat ve ¢evresi, M.O. 613 ve 585
yillar1 arasinda Iskit kontroliine ge¢mistir. Daha sonra Medler
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tarafindan M.O. 585 tarihinde ele gecirilen bolge, devletin sona
ermesiyle Pers Imparatorlugunun kontroliine gecmistir (Agikel,
2012). Bolgedeki ilk yerlesim yeri; tarihte ‘Komana (Comana)’
olarak adlandirilan, giinlimiizde ise ‘Giimenek’ olarak bilinen
bolgedir (Texier, 2002). Komana Pontika giizergahinda bulunan Kral
Yolu, bolgenin Persler i¢in kiymetini gostermektedir.

M.O. 330’lu  yillarda Tokat bolgesi dahil  Pers
Imparatorlugunun biiyiikk boliimiinii ele geciren Makedonya Krali
Biiyiik Iskender’in M.O. 323 yilindaki 6liimiiyle Tokat cevresindeki
Makedonya hakimiyeti de kisa siirmiistiir. Zamanla Tokat ve gevresi
once Pontus Kralligi, daha sonra Roma imparatorlugu hakimiyeti
altina girmistir (Karayaka, 1988). M.O. 47 yilinda 2. Pharnakes
Tokat bolgesini Pontus Kralligina geri kazandirmak amaciyla Roma
Krali Caesar ile Zile ovasinda yaptigi muharebede savasi
kaybetmistir. Bunun {izerine Caesar, Veni-Vidi-Vici (Geldim-
Gordiim-Yendim) olarak bilinen iinlii sdzleri yazdigi mektubunu bu
bolgede kaleme almistir. Zile kalesinde bir siire muhafaza edilen
mektubun yuvarlak tas lizerine islenmis halinin giiniimiizde Kale
icinde bulunmadigi bilinmektedir (Yilmaz, 2015). 395 senesinde
Roma Imparatorlugu Dogu ve Bati Roma olarak ikiye béliinmiis ve
Tokat ilinin de igerisinde bulundugu Anadolu cografyasi, Dogu
Roma (Bizans) Imparatorlugu sinirlari igerisinde kalmustir. Daha
sonra bolgeye yapilan Islam akinlarinin baslamasiyla Azerbaycan
Valisi Abdiilmelik 712 senesinde Tokat’1 ele ge¢irmis, ancak Bizans
Imparatoru 3. Leon birkag yil igerisinde sehri tekrar hakimiyetine
almistir (Agikel, 2012).

Selguklu Sultan1 Alparslan’in 1071 tarihindeki Malazgirt
zaferiyle Alparslan’in emirlerinden Danismend Melik Gazi, Sivas
bolgesini iis olarak kullanarak Corum, Amasya, Kayseri, Niksar ve
Tokat sehirlerini fethederek Anadolu’daki ilk Miisliiman Tiirk
beyliklerinden olan (Turan, 2016) Danismendli Beyligini kurmus ve
baskentini Niksar olarak belirlemistir (Turan, 1971, s. 112). Sel¢uklu
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Devleti Sultan1 Alparslan, Anadolu kapilarin1 Miisliiman Tiirkmenler
ve Oguz Tiirklerine agan Malazgirt Muharebesiyle gelecekteki
fetihlerin de baslamasinda 6ncii olmustur. Selguklularin 6nderliginde
Anadolu’ya giren Oguz Tirkleri ve Tiirkmenler, bir macera
arayisindan ¢ok bulunduklar1 konumdan g¢esitli sebeplerle ayrilip,
kendilerine vatan olacak ve kiiltiirlerini yayacaklar1 bir yer arayisinda
olduklar1 bilinmektedir (Besirli, 2003). Anadolu’ya gegen Tiirk
boylari, kisa siire iginde orgiitlenerek kendilerine kalict bir yurt
edinme miicadelesine baslamis ve Tokat bolgesi ilk zaferlerden
itibaren yurt edinilen beldeler igerisindedir (Turan, 2016).

Danismend Melik Gazi, Anadolu’nun Tiirkliikk bilincine
ulasmas1 ve cografyada Islam’in yayilmasi ugruna muharebeler
yapmis, bu sayede de basarili olarak ismini tarihe yazmistir (Turan,
1971, s. 115). Danismendliler ile baslayan Tokat kentinin Miisliiman
Tiirkler tarafindan ele gecirilmesi, kenti bir kiiltiir merkezi konumuna
getirmistir (Besirli, 2005 s. 9). Kente kazandirilan Yagibasan
Medresesi, Cukur Medrese gibi giiniimiiz tabiriyle egitim ve bilim
fakiilteleri Danigmendliler tarafindan yapilmistir. 12. yiizyil
ortalarinda kent ve cevresi Selcuklu Devletine baglanmis ve bu
donemde de egitim, Ogretim, kiiltiirel ticari vasfini korumustur.
Danismendlilerden sonra Selguklu Devleti himayesine girmis kentte;
Taskoprii, Vezir Ahmed Pasa mescidi, Seyh Meknun Zaviyesi, Alaca
Mescit, Gok Medrese, Siimbiil Baba Zaviyesi ve Halef Sultan
Medresesi gibi bir¢ok eser de Sel¢uklular doneminde insa edilmistir
(Uzungarsili, Mercan ve Ulu, 2003).

1175 yilinda Tokat hem askeri hem de siyasi yonden Sel¢uklu
Devletinin en oOnemli kentlerinden biri konumuna gelmis ve
dogrudan merkez yonetiminin bir parcast olmustur. Bununla birlikte
Selguklu Devleti yonetiminde Melik’lik merkezi olarak kullanilmistir
(Kaya, 2006, s. 167). Buna sebep olarak kentin hem askeri hem
stratejik konumu, ayni zamanda cografi yapisi sebebiyle saldirilara
kars1 daha korunakli olmasi gosterilmektedir (Turan, 2016). Ote
yandan Sel¢uklu Devletinin olusturdugu ticari koridorlarin 6nem
kazanmasi, ayrica ticarete biiylikk onem gosterilmesiyle kent hem
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Selcuklu hem de Osmanli Devleti donemlerinde 6nemli bir konum
haline gelmistir (Karaca, 2022).

Osmanli doneminde genel olarak Amasya, Tokat ve Sivas
yoreleri dahil tiim Anadolu topraklar1 i¢in Rum tabiri
kullanilmaktadir. Rum Eyalet merkezi 1413 ve 1520 senelerinde
Amasya ve Tokat yoreleri arasinda degisim gostermektedir. Ancak
1520 senesinde eyalet merkezinin Sivas’a tasinmasiyla Tokat,
merkezlikten ¢ikarak ydrenin bir kazasi haline gelmistir (Besirli,
2005). Daha onceleri Rum eyaletinden alinacak vergileri Rum
Hazine Defterdarligi kontrol ederken, 1659 tarihinde Tokat
Voyvodaligi kurulmus ve defterdarlik kaldirilmistir. Kisaca
voyvodalarin gorevleri kendilerine verilen sancaklardan vergileri
toplamak ve idari yoneticiligini yapmaktir. Ayrica gerektiginde asker
toplayarak savasa katilmak ve yorenin giivenligini saglamaktir
(Ozvar, 1998).

Birinci Diinya Savasi sonlarinda Tokat yoresi ve halki, Sivas
iline bagli sancak merkezi konumundayken Tiirk, Rum ve Ermeni
topluluklar olarak i¢ ige yasamaktadirlar. Mondros Ateskes
Antlagmast sonucunda Rum ve Ermeni azinliklarin Tokat bolgesini
de kapsayan bir Pontus Rum Devleti kurma ¢abalari; Tirklerin,
Karadeniz Tiirkleri Miidafaa-i Hukuk Cemiyeti’ni faaliyete
gecirmesiyle birlikte son bulmustur. Erken Cumhuriyet donemlerinde
ortaya ¢ikan cesitli ayaklanma girisimleri ise bastirilarak 1920
yillarinda sona ermistir (Kaplan, 1996).

3.3. Tokat ilinin Turizm Potansiyeli

Tokat’in, tarih boyunca onemli bir konumda olmasi ve bir¢ok
kiiltiire ve medeniyete ev sahipligi yapmasi, bolgede bulunan Hitit,
Pers, Roma, Bizans, Sel¢uklu ve Osmanli medeniyetleri eserlerinden
anlagilmaktadir. Bu eserlerden bir¢ogu giiniimiizde mevcut ve
kullanilirken, bazilar1 bolgenin koklii ve tarih Oncesi bir gecmise
sahip olmasindan dolay1 hala giin yiiziine ¢ikarilamamistir. Sadece il
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merkezinde degil, ilgelerinde de yogun olarak bulunan ve
giinimiizde de varligimi silirdiiren camiler, hoytikler, arkeolojik
buluntular, kopriiler, konaklar, han ve hamamlar, Tokat’in dokusunu
olusturarak hem bodlgedeki kiiltiirel turizm potansiyelini agiga
cikarmakta, hem de sehrin dogal giizellikleri, gastronomik iiriinleri
gibi alanlarda da gelisim gostermesine olanak saglamaktadir.

Tokat ilinde turizm isletme ve belediye belgeli konaklama
tesisleri faaliyetlerine devam etmektedir. Turizm isletme belgeli
oteller ve kapasiteleri Tablo 6’da goériilmektedir.

Tablo 6. Tokat ilindeki Turizm Isletme Belgeli Konaklama Tesisleri

Isletme Belgeli Nitelik Oda  Yatak
1-Dedeman Hotel 5 Yildiz 143 288
2- Cavusoglu Tower Otel 4 Yildiz 81 178
3- Grand Ali'n Otel 4 Yildiz 132 264
4- Camlica Otel 3 Yildiz 30 56
5- Rms Atlas Otel 3 Yildiz 29 58
6- Cavusoglu Plevne Otel 2 Yildiz 28 52
7- Hasyticel Otel 2 Yildiz 33 66
8- Yazmacilar Han1 Butik Otel 20 60
9- Niksar-Ayvaz Park Otel 3 Yildiz 43 88
10- Erbaa-Onder Otel 3 Yildiz 24 44
11- Erbaa - Green Erek Otel 3 Yildiz 36 72
12- Erbaa - Familya Otel 3 Yildiz 56 112
13- Turhal Grand Ali'n Otel 3 Yildiz 53 106
14- Sulusaray Altunsaray Apart Otel 25 25
15- Sulusaray Aydinlar Sebastapolis 21 42
16- Almus Yaman Apart Otel 12 24
17- Yesilyurt Konaklama Tesisi 22 44
18- Resadiye Osmanoglu Konaklama 18 44
TOPLAM 806 1623

Kaynak: Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii (2022).

Tokat’ta bulunan belediye belgeli konaklama isletmeleri ve
kapasiteleri Tablo 7’de yer almaktadir.
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Tablo 7. Tokat Ilindeki Belediye Belgeli Konaklama Tesisleri

Belediye Belgeli Oda Yatak Oda Yatak
1- Mihman Otel 16 30 2 Alle - Dincerler Uygulama g g5
2- Burcu Otel 26 50  28- Tokat- Polisevi 26 52
3- Emniyet Otel 16 36 29_—T0_kat _Glda Hayvancilik 1 31
Misafirhanesi
L 30- Tokat 11 Ozel Idaresi
4- Giindiiz Otel 35 50 Misafirhanesi 9 20
5- Firat Palas Otel 32 64  31- Tokat- Ogretmenevi 52 108
6- Royal Otel 35 go o  TokatDsi  728ube 4 g
Misafirhanesi
7- Almus - Kent Otel 7 14 B TokatKarayollan 5,
Misafirhanesi
?)—te}ISasmfthk-Karayaka Apart 22 44  34- Tokat-Esin Pansiyon 11 36
9- Erbaa-Kismet Otel 14 28  35- Tokat-Doga Butik Pansiyon 35 65
10- Erbaa - Ciddeoglu Otel 12 33  36- Artova-Ogretmenevi 6 12
o Resadiye Doga Termal o 134 37. Erpaa Ogretmenevi 18 42
12- Resadiye - Belediye ) ) . .
Kaplica Otel 52 80  38- Erbaa-Genglik Pansiyon 15 30
13- Resadiye-Huzur Otel 12 30  39- Erbaa-Duru Pansiyon 30 80
14- Niksar -Ipek Palas Otel 18 25  40- Resadiye-Volkan Pansiyon 10 30
15- Niksar-Dicle Otel 17 26  41- Resadiye-Ogretmenevi 7 12
16- Niksar-Nuri Park Otel 42 65  42- Niksar-Ogretmenevi 17 51
17- Niksar Kamping 150 450 43- Niksar-Polisevi 4 7
éstél Niksar-lkizoglu Doruk o5 76 44_ Tyrhal - Seker Fabrikasi 52 122
19- Niksar - Ardigli Dagevi 4 16 45 Tyrhal-Polisevi 8 16
Pansiyon
20- Turhal-Yesilirmak Otel 22 45  46- Turhal-Ogretmenevi 14 35
21- Turhal-Kogak Royal Otel 8 32 47- Turhal Kampiis Pansiyon 25 75
22- Turhal-Sah Otel 37 70  48- Zile-Ogretmenevi 12 20
23- Turhal-Teknal Otel 30 50 49- Zile - Mevlana Pansiyon 15 39
o Belediye Otel-Turizm- 5, 65 50. zile - Sahin Pansiyon 30 80
25- Zile -Konfor Otel 20 35 51- Pazar-Ballica Pansiyon 3 8
26- Zile - Grand Sezar Otel 16 50

TOPLAM

1254 Oda - 2802 Yatak

Kaynak: Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii (2022).
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Tablo 6 ve Tablo 7°de goriildiigii tlizere Tokat ilinde
faaliyetlerine devam eden turizm isletme belgeli ve belediye belgeli
konaklama tesisleri bulunmaktadir. Bununla beraber konaklama
tesislerinin ilgelere dagilim orani ilge biiyiikliigli ve imkanlarina gore
orantili sekildedir. Yeterli ve yerinde yatirimlarla birlikte turistik
lirlin liretiminin artirilmasina bagl olarak konaklama imkanlarinin da
artacag1 sdylenebilir. Ayrica Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii
(2022)’ne gore kentte Yeni Hayat adinda bir adet 1. Smif restoran
bulunmaktadir. Tokat yerel gastronomik iirlinlerinin ¢ok ¢esitli ve tin
sahibi olmasina ragmen kentte sadece bir adet birinci sinif restoran
olmasi, kentin zengin gastronomi turizmi potansiyelini yeterince 6n
plana ¢ikarmadigini gostermektedir.

Tokat i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gére Tokat ili
2015-2022 yillar1 arasindaki turizm isletme ve belediye belgeli
tesislerde konaklayan yerli ve yabanci turistlerin geceleme
istatistikleri Tablo 8’deki gibidir.

Tablo 8. 2015-2022 Yillart Arasi Tokat 1li Turist Geceleme Istatistikleri

Yil  Yabanci Yerli Toplam Y1l Yabanci Yerli Toplam

2015 1714 107294 109008 2019 6472 487560 494032
2016 681 95147 95828 2020 2183 319512 321695
2017 3252 830218 883524 « 2021 4566 422299 426865
2018 5102 473497 478626 2022 10477 506701 517178

Kaynak: Tokat I1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2023).

Tablo 8’de yer alan veriler incelendiginde 2015-2016 ve 2019-
2020 yillann arasinda ziyaretci geceleme sayilarinda distisler
gozlenmektedir. Bu yillar arasinda yasanan diisiislere pandemi,
devlet politikalar1 gibi sebepler gosterilebilir. Tokat ilinde, ziyaretgi
geceleme sayilarinda diisis yasanan yillar sonrasi geceleme
sayilarinin dnemli bir sekilde artisa gectigi gdzlenmektedir. Istatistiki
veriler incelendiginde 2022 yili itibariyle yerli ve yabanci ziyaretgi
geceleme sayisi olduk¢a hizli bir yiikselise gegmistir. Dolayisiyla
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dogru politikalarla gelecek yillarda geceleme sayilarinin artarak
devam edecegi sdylenebilir.

Tokat bolgesinin doga turizmi kapsaminda da Onemli bir
konumda oldugu, kent cevresine yayilmis olan mesire alanlari,
yiiksek kesimlerinde kayak imkani, yeralti su kaynaklari, magaralari,
kanyonlar1 ve gollerinden anlasilmaktadir. Orman ve Su Isleri
Bakanligi’nin Tokat ili Doga Turizmi Master Plam 2013-2023
raporunda belirttigi turizm tiirleri su sekildedir: Tokat’in; Dagcilik,
Doga yliriiytisii, Magara Turizmi, Kus Gozlemciligi, Av Turizmi,
Sportif Olta Balik¢iligi, Kamp/Karavan Turizmi, Gem (siislii tas
toplama) Safari, Foto Safari, Yaban Hayat Gozlemciligi, Kis
Turizmi, Akarsu Turizmi, Yon Bulma, Bisiklet Turizmi, Atli Doga
Yiirliylisii, Hava Sporlari, Tarim ve Ciftgilik Turizmi, Botanik
Turizmi, izcilik, Festival Turizmi, Golf Turizmi ve Yayla Turizmi
olmak {izere 22 adet alternatif turizm tiirti (Tablo 9) sunabilecek bir
cografyaya sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica kentin bahsedilen
turistik tiriin potansiyelini, yeralt1 ve yeriistii su kaynaklari, cografi
ve topolojik sekiller, kiiltiirel ve tarihi yapilar, yore kimligini
yansitan gelenekler, mutfak, festival gibi degerler olusturmaktadir
(Orman ve Su Isleri Bakanligi, 2012).

Tablo 9. Tokat Ili Turizm Potansiyeli

Trekking Niksar il¢esinde 6 parkurda yapilmaktadir.

Ballica Magarasi, Devini Magarasi, Inkaya, Cermik,
Tilkidibi, Deliklikaya, Kokurdan.

Turhal ilgesi Senyurt Koéyii Mercimek tepesinde yamag
parasiitii yapilmaktadir.

Magara Turizmi

Hava Sporlart Turizmi

Topgam, Selemen, Batmantas, Dumanli, Bugali, Camigi,

Yayla Turizmi Akbelen, Bozcali, Kizilcadren, Cevreli yaylalari.

Ciftlik (Agro) Turizmi  Niksar Ilgesi Sthlar Kéyii ve Serenli Beldesi.

Golli Koy, Godolos, Kurt, Almus Baraj Golii, Diiden
Goli, Kemer Golii.

Sulusaray Kaplicasi, Resadiye Kaplicasi, Besoren
Maden Suyu, Kat Kasabasi Kaplicasi.

Sportif Olta Balik¢ilig1

Kaplica-Sifali Sular

Rafting Resadiye ve Niksar ilgesinde yapilmaktadir.
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Almus ilgesi Hubuyar Koyii, Merkez Kegeci Koyii,
Niksar Melik Gazi Tirbesi, Turhal ilgesi Yenisu
Beldesi, Almus Ilcesi Akarcay Kasabasi Mihrap Yatiri,
Almus Armutalan Koéyli Hamezattal yatiri, Almus
Serince Koyii Imam Gazi Yatir, Almus Goriimlii
Beldesi Kulhimmet Tiirbesi.

Kamp/Karavan Turizmi  Niksar Camigi.

Geleneksel Hidirellez Senlikleri, Kiraz Festivali, Cilek
Senligi, Niksar Camigi Yayla Senlikleri, Cihet Kasabasi
Yayla Senlikleri, Su Festivali, Biigiiriim El Sanatlar1 ve
Yayla Senlikleri, Kuyucak Koyli Gurbetten Silaya
Hasret Senlikleri, Kuyucak Kiiltiir Ve El Sanatlari
Senlikleri, Baydarli Kiiltiir ve Dayanisma Senligi,
Kiiciik Yayla Senligi, Hasangeyhi Anma ve Kiiltiir
Senlikleri, Vigne Festivali, Kurt Goli Kiiltiir Festivali,
Cevrecik Kiiltiir ve El Sanatlar1 Senlikleri, Nebiseyh
Senlik/Festival Turizmi  Belediyesi ipek Halicihk  Etkinlikleri, Topgam
Senlikleri, Karkin Kéyli Aziz Baba Senlikleri, Gortimlii
Koyt Kul Himmet Kiiltiir-Sevgi ve Dostluk Sanat
Etkinlikleri, Resadiye Yavuz Sultan Selim Han Selemen
Yayla Senlikleri, Kog¢ Festivali Sariagil Koyii Kiiltiir ve
Sanat Festivali, Sirikli Senlikleri, Hiiseyin Akbas
Karakucak Giires ve Senlikleri, Kegeci Ahi Mahmut
Veli Kiiltiir Festivali, Gozderesi Festival Senlikleri,
Patates Festivali Ve Siinnet Soleni, Gokceli Uziim ve
Yaprak Festivali.
Besoren Devlet Avlagi, Niksar Devlet avlagi, Planlanan
Devlet Avlaklart (Topcam, Basciflik).

Inang Turizmi

Av Turizmi

Kaynak: Orman ve Su Isleri Bakanhigi (2012).

Tablo 9 incelendiginde kentin sahip oldugu turizm
potansiyelinin ¢ok yiiksek seviyede oldugu gozlenmektedir. Kente
yapilacak yeterli ve yerinde yatirimlarla hem yurt i¢i hem de yurt dis1
turizm talebinin rahatlikla karsilanabilecegi de goriilmektedir.
Ekonomisi agirlikla tarima dayanan sehrin turistik imkanlar1 genel
olarak kiiltiirel odakli seyretmekle beraber; kongre, ekoturizm gibi
alanlarda da degerlendirilebilir bir altyap1 sundugu diisiiniilebilir.

3.4. Tokat ili Miizeleri

Miizeler veya miize niteligi tasiyan mekanlar, tarihi olaylar
anlatan, donem eserlerini sergileyen, sadece ge¢misi degil gelecegi
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de anlatma imkani olan, kendi igerisinde bir¢ok tiire ayrilmis
yapilardir. Bolgenin adeta bir bellek lokasyonu olan miizeler, kent
kiiltliriinii yansitmakla kalmayip, sergileme ve tanitim yontemleriyle
kiiltiirtin -~ canli  kalmasin1  ve unutulmamasimi saglamaktadir.
Anadolu’da bulunan Yesilirmak Havzasinin verimli bolgeleri lizerine
kurulmus bir sehir olmasiyla koklii bir gegmise sahip olan Tokat
yoresinde de birgok miize, tarihi yapi, arkeolojik alanlar gibi degerler
bulunmaktadir.

Icinde bulundugu doénemle 6n plana ¢ikan ve bolgesel veya
ulusal kapsamda 6nemli sayilan kisiler, doneminde topluma kiiltiir-
sanat alaninda, bilimsel alanlarda vb. katkida bulunan insanlardir.
Yore i¢in kiymetli olan bu kisilerin yasadiklar1 yerler, basarilar1 gibi
olgular degerli kabul edilmektedir. Bu nedenle toplumun bu degerleri
yasatmak amaciyla yaptiklar1 veya koruduklar1 eserler miize evler
gibi degerlere doniistiiriilmektedir (Ozgiirel ve Baysal, 2018). Tokat
bolgesinde de bircok miize evlerin bulundugu bilinmektedir. Bu
degerler, ziyaretcilere tarihi kisiliklerin yasantilarini yansitmakla
birlikte kent tarihi hakkinda da bilgiler aktarmaktadir. Ayrica bu
kisilerin hayatlarin1 canlandirma ve donemi yansitma ozellikleriyle
miize ev niteligi tastyan mekanlar, yoreyi degerli ve c¢ekici
kilmaktadir. 19. Yiizyill Tokat evleri mimarisini yansitan
Gaziosmanpasa Bulvari’ndaki Latifoglu  Konagi; sergilenen
etnografik eserler ve geleneksel aile yapisini yansitmasiyla kent
hafizasin1 yasatmaktadir. Atatiirk Evi ve Etnografya Miizesi, ¢cagdas
miizecilik kapsaminda giizel bir eser olma niteligine sahiptir. Yine
geleneksel konut yapisindaki Canikli Konagi, Tokat Mevlevihanesi
ve beraber insa edilen Muslu Aga Konag1 (Atilgan, 2007) gibi miize
evler, kentin kimligini gdsterip, aynt zamanda orada yasamis énemli
kisileri tanitarak Tokat’in hafizasi olarak yerlerini korumaktadirlar.

Ticaret yollar1 lizerinde bulunmas1 sebebiyle Tokat ilinde ¢ok
sayida han ve kervansaray insa edilmistir. Bu sebeple ¢ok sayida
yollar, kopriiler, camiiler ve donemin kalabalik yiikiinii kaldiracak
isletmeler sehre kazandirilmistir. Giinlimiize bakildiginda, yapilmis
olan bu eserler, donemin tarihi, ekonomisi, kiiltiirii gibi olgulari
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topluma anlatmaktadir. Bununla birlikte giiniimiizde Tokat'1 6n plana
cikaran kiiltlirliniin yore insani tarafindan yasatilmasi, kenti ¢ekim
unsuru haline getirmektedir. Tokat’ta bulunan bazi 6énemli hanlar su
sekildedir; Mahperi Hatun Kervansarayi, diger ismiyle Pazar Hatun
Hani, Selguklular doneminde kervan yoluna insa edilmis bir han
olmakla beraber, ismini de buradan alarak dénemin en biiyiik pazar
yeri olarak kullanilmistir (Eravsar, 2017, s. 338). Tokat’in Sulusokak
bolgesinde bulunan Tashan (Voyvoda Han), iki kath dikdortgen
biciminde Osmanli anit eseri sayillan ve giliniimiizde islevini
hediyelik esya ve kafe olarak siirdiiren bir yapidir (Yesilbas, 2015).
Bunlara benzer sekilde Tokat bolgesinde yer alan Yiiksek Kahve, Ali
Pasa Hamami, Pervane Hamami, Elbasoglu Camii, Yazmacilar Hani,
Taskoprii, Sulu Han gibi bir¢cok kiymetli eser kente kazandirilmistir.

Tarih O6ncesi donemlerde de onemli bir konumda olan Tokat,
giiniimiize kadar bir¢ok kiiltiire ve medeniyete ev sahipligi yapmis
olmasiyla arkeolojik ve kiiltiirel bir destinasyon konumundadir. EsKi
caglarda bolgede hayatini siirdiirmiis toplumlardan kalan eserlerin
giiniimiize kadar gelebilmesi, bolgenin arkeolojik ve tarihi agidan da
onemini gostermektedir. Tokat bolgesinde ortaya ¢ikarilan arkeolojik
eser ve yapilarin miktar1 ve 6nemi bolge tarihine ve medeniyetlerine
151k tutmaktadir. Tokat bolgesinde bulunan bazi miize ve arkeolojik
yapilar da su sekildedir: Giimenek’te bulunan Komana Pontika,
Hellenistik ve Roma donemlerinden izler barindiran donemin en
onemli ticaret merkezi konumundadir. Zile’de konumlanan M.O.
3000’11 yillarda Hitit yerleskesi oldugu ortaya ¢ikarilan Masathdyiik’
ten, Tokat tarihine 151k tutabilecek énemli eserler elde edilerek Tokat
Miizesi’nde  sergilenmektedir.  Sebastapolis, tarihi  ismiyle
Herakleopolis Antik Kenti, kesin kurulus tarihi bilinmemekle birlikte
Sulusaray’da bulunan, tarihinin M.O. 1. yiizyila dayandig1 antik bir
sehir oldugu distiniilmektedir. Artova Yeralti Yerlesimi Artova
yerleskesinde konumlanmis Erken Hristiyanlik donemini yansitan
yapistyla ilgi cekmektedir (Tokat Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii,
2023). Giiniimiizde Tokat Miizesi olarak da bilinen kesme tastan
yapilmis dokuz kubbesi (Se¢gin, 1997) bulunan Arastali Bedesten,
arkeoloji miizesi olarak kullanilmaktadir. Bunlara ek olarak diinyaca
tinlii Ballica Magarasi, Go¢men kuslarin ugrak noktas: olan Kaz
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Goli, Zile Kalesi’nde bulunan kigla binasina yapilmis Veni Vidi Vici
Miizesi (Zile Belediyesi, 2023) gibi sehrin doért bir yanina yayilmis
tarihi eserler ve dogal giizellikler bolgenin birgok turizm tiirii
acisindan ¢ok 6nemli bir konumda oldugunu gostermektedir.

Tokat ilindeki miizecilik faaliyetleri 1926 senesinde ilk olarak
emekli 6gretmen Halis Turgut Cinlioglu'nun ¢evreden topladigi
eserleri 13. Yiizyil Selguklu mimarisi olan Gokmedrese’de
depolamasiyla baslamistir. 1926 yilindan beri hizmet gosteren
Gokmedrese daha sonra Sulusokak’ta bulunan 15. Yiizyilda 1.
Mehmed doneminde insa edilen Tokat Bedestenine tasinarak orada
hizmet vermeye devam etmistir. Tokat Miizesi’nde daha ¢ok
etnografik eserler sergilenmekte olup tarihte basilan ilk sikkeler olan
elektron grubu sikkelerden baglayarak Osmanli eserlerine kadar olan
tarihi  anlatmaktadir  (www.muze.gov.tr). Dolayisiyla  Tokat
bolgesinin, giiniimiiz sinirlarinin  Gtesinde tarihi boyunca birgok
medeniyetin yasam sahasi oldugu goze carpmaktadir.

Glinlimiizde Arastali Bedesten veya Tokat Miizesi olarak
bilinen miizenin hemen karsisina Tokat Belediyesi tarafindan Tokat
Sehir Miizesi ismiyle Tokat’in yakin tarihi ve kiiltiirlinii yansitan bir
miize hizmete agilmistir. Yasayan bir miize niteligi tasiyan Tokat
Sehir Miizesi’nde ge¢cmisten giinlimiize yapilan meslekler ve el
sanatlar1 ile ilgili balmumu heykeller, kullanilan alet edevat, Tokat
tarihinde yer edinmis Onemli kisilerin heykelleri gibi bircok eser
sergilenmektedir. Tokat Sehir Miizesi’nin kentteki miizelerin ve
bliylikk hanlarin yogun olarak bulundugu Sulusokak bolgesine
konumlandirilmasi, ulasim agisindan da miizeye avantaj
saglamaktadir. Birgok miizenin i¢ ice oldugu bolgede yapilan
gezilerle Tokat sehrinin tarihini ¢ok kisa bir siirede O0grenmek
mimkiin olmaktadir. Sulusokak’ta bulunan, sehir ile ilgili bir¢ok
farkli eserin bir arada bulundugu Tokat Sehir Miizesi, li¢ kat ve
toplamda dort bin metrekare alanda hizmet vermektedir. Oldukga
modern ve ulasilabilir olarak insa edilmis Tokat Sehir Miizesi, 6n
tarafinda bulunan oturma alanlariyla da ziyaretgilere dinlenme
imkan1 sunmaktadir (Sekil 5, Sekil 6).


http://www.muze.gov.tr/
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Sekil 5. Tokat Sehir Miizesi Onden Gériinim

Sekil 6. Tokat Sehir Miizesi ve Yagibasan Medresesi

Sekil 5 ve Sekil 6 da goriildiigii lizere sehrin dokusuna uygun
sekilde ve uyumlu renklerde insa edilmis Sehir Miizesi, diger tarihi
binalar arasinda yerini almis ve ferah bir ortamda konumlanmustir.
Gilintimiizde 900 adimda 900 yillik tarih (Tokat Belediyesi, 2021)
sloganiyla 6ne c¢ikan Sulusokak Carsisi’nda restorasyonlarin
tamamlanmasiyla birlikte ziyaret¢ilerin arttig1 gozlemlenmektedir.
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Sehir merkezinden ulasimi oldukc¢a kisa mesafede bulunan miize,
halen igerik olarak gelistirilmektedir.

Miize igerisinde modern bir goriiniimle beraber Tokat’in yakin
tarthinin  sunumu yapilmaktadir. Tokat sehrinin 100 yillik
fotograflarina yer verilen miizede bilgi edinilebilmesi i¢in tanitimlar
ve fotograflarda interaktif ¢oziimler de tretilmistir (Sekil 7, Sekil 8).

Sekil 7. Tokat Tarihini Gosteren Eski Fotograflar
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Sekil 8. Tokat’ta Giindelik Hayati Yansitan Tanitimlar

Miizede Tokat ydresinin yasanmisliklarin1 gdsteren nostaljik
fotograflar ve hikayeleri, betimleyici figiirlerle yore insaninin yasayis
tarzin1 anlatan dondiiriilebilir platform (Sekil 7, Sekil 8) halindeki
yapilar bulunmaktadir. Ziyaretci ile etkilesimde bulunulmasi ig¢in
tasarlanmig bu tiir interaktif ¢oziimler, Tokat Sehir Miizesini daha
ilgi cekici ve eglenceli kilmaktadir. Toplamda 11000 parga eserin
bulundugu kaydedilen Tokat Sehir Miizesi’nin orta katinda kentin
gecmiste meshur oldugu bakircilik, basma, dericilik, kumas boyama
gibi iriin ¢iktilari, ayrica yorenin ge¢mis yasantisinl yansitan
fotograflar1 yakindan gérmek miimkiin olmaktadir. Kent yasamina
ait sekiller agagidaki gibidir (Sekil 9, Sekil 10, Sekil 11).
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Sekil 10. Tokat Basmalar1 ve Boyali Kumaslar1
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Sekil 11. Uretilmis Kap kacak ve Kiyafetler

Tarihe bakildiginda Tokat ydresinin donemler boyunca bir
ticaret ve iiretim iissii niteligi tasidigi bilinmektedir. Bu sebeple {iriin
ciktilarimin  kaliteli ve gilivenilir olmasi beklenmektedir. Ydorede
iretimi yapilan bakir, tung ve dokiim {iriinler, ayrica kumaslar ve
baskilarin nitelikli ve Kkaliteli olmasi yore ticareti igin oldukc¢a
onemlidir. Tarihte kentin bu konuda basarili oldugu Tokat Sehir
Miizesi’'nde teshir edilen eserlerden de anlagilmaktadir (Sekil 9, Sekil
10, Sekil 11). Ayrica Tokat Sehir Miizesi koleksiyonu sadece Tokat
il merkezinden degil ilgeler ve kdyler dahil tiim bolgeden elde edilen
eserlerden olusmaktadir.

Tokat Sehir Miizesi’nin en alt katinda 18. Yiizyill Osmanli
Donemi’ne ait bir carsi (Tokat Belediyesi, 2021) ve igerisinde 14
diikkanin tasvir edildigi goriilmektedir. Cesitli tiretim aletleri, ev
yasami, meslekler ve meslek erbaplar1 balmumu heykellerle
gorsellestirilmistir. Sekil 12 ve Sekil 13’te basma atolyesi ve
geleneksel Tokat mutfag goriilmektedir.
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Alt katta, Sekil 12°de goriildiigii lizere birgok farkli ve canli
renklerde yazma iiretiminin yapildigi, ayrica baski kaliplariyla
kumaglarin tlzerine sekiller yapildigi bir basmaci diikkani tasvir
edilmistir. Diikkanin igerisinde bulunan 6rtii ve kumaslarin renk ve
baski kaliteleri, yorede iiretilen iirtinlerin ilgi ¢ekici ve kaliteli
oldugunu gosterebilir. Bununla birlikte Sekil 13’te geleneksel Tokat
evlerindeki bir mutfak 6rnegi ve giindelik yasam canlandirilmistir.
Ev ahalisinin mutfakta gerceklestirdikleri isler ve mutfak
ekipmanlarinin canli bir sekilde sergilendigi goriilmektedir.

Sekil 12. Yazma Uretimi ve Basma Faaliyetlerinin Gergeklestirildigi Bir
Diikkan
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Sekil 13. Déneminde Tokat Mutfagi Tasviri

Miizede sergilenen farkli meslek ve diikkanlar Sekil 14, Sekil
15 ve Sekil 16’daki gibidir.

Sekil 14. Ahsap isleme Atdlyesi
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Sekil 16. Demirci Diikkani

Sekil 14°te, farkli igler ve yerlerde kullanilan ahsaplarin detayl
bir sekilde islenerek tiretiminin yapildig: bir diikkan goriilmektedir.
Geleneksel Tokat mimarisinin bir pargasi olan ahsap islemeleri, yore
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kiiltiirti ve el sanatlarmin yansitilmasinda 6nemli bir yere sahiptir.
Yorede hala devam eden bir zanaat olarak; deriye sekil verme, isleme
ve boyama faaliyetlerinin yapildig1 deri imalathaneleri, eski ismiyle
Dabakhane diikkanlarinin tasviri Sekil 15°te goriilmektedir. Bununla
beraber Sekil 16’da ¢esitli islerde kullanilan zincir, aski gibi metal
aletlerin liretiminin yapildig1 bir demirci diikkani tasvir edilmistir.
Sekil 17°de kap ve kacaklarin iretiminin yapildigi bir atolye
gosterilmistir.

Sekil 17. Bakir Kap Kacak Imalathanesi

Sekillerde (Sekil 12, Sekil 13, Sekil 14, Sekil 15, Sekil 16,
Sekil 17) gosterilen, donemi oldukca giizel ve renkli bir sekilde
yansitan alt kattaki 18. Yiizyll Osmanli Carsisi, emek verilerek
yapilmis birgok balmumu heykel ve alet edevatla gorsellestirilerek,
meslekler ve yasam canli bir sekilde tasvir edilmistir. Sergilenen
meslekler ve zanaatkarlarin bu denli ger¢ekei bir sekilde yapilmasi,
ziyaretgilerin  kendilerini donem igerisinde hissetmelerine neden
olabilir. Boylece deneyim faktoriinlin O6nemi aciga ¢ikabilir ve
ziyaretgiler iizerinde tekrar ziyaret niyeti belirebilir. Buradan da
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anlasilmaktadir ki sergilenen ortam, atmosfer ve verilen emek gibi
faktorler bir miizenin kalitesini belirlemektedir. Ayni1 zamanda
ziyaretciler lizerinde olumlu etkiler birakilabilir.

Tokat Sehir Miizesi’nin en st kat1 olan ti¢lincii katta, basma
kaliplari, Tokat ve {iilke icin Onemli olan sahsiyetlerin balmumu
heykelleri ve hayatlarini anlatan tanitimlar, ayrica bdlgede bulunan
tarithi oneme sahip yapilarin detayli maketleri gibi kiymetli eserler
bulunmaktadir (Sekil 18, Sekil 19, Sekil 20, Sekil 21, Sekil 22, Sekil
23 ve Sekil 24).

Sekil 18. Danismend Ahmed Gazi
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Sekil 19. Gazi Osman Pasa

Ust katta, yoredeki énemli sahsiyetlerin balmumu heykelleri
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari: Kahramanligi ile bilinen, yore ve
iilkede birgok eser, yap1 ve sokaklarina ismi verilen Osmanli Pasasi
Gazi Osman Pasa, bununla beraber Tokat’la baslayip Anadolu’nun
bir¢ok yerini fethederek Danismend Beyligini kuran Danismend
Ahmet Gazi gibi yerel ve ulusal liderlerin balmumu heykelleri Sekil
18 ve Sekil 19°da goriilmektedir. Tarihi karakterlerinin, hikayeleriyle
birlikte  gorsellestirilerek  tanitilmas1  miize  ziyaretgilerinin
deneyimleme kalitesi diizeyini artirabilecegini sdylemek miimkiin
olabilir. Ayrica Sekil 20, Sekil 21 ve Sekil 22’de gosterilen, bolgenin
tarthi ve Kkiiltiirel degerleri olan bazi yapilarin maketleri de
sergilenmektedir.
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Sekil 20. Hidirlik Kopriisii

Sekil 21. Geleneksel Tokat Mimarisi Konag1
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-----

i

Sekil 22. Ulu Camii

Sekil 21, Sekil 22 ve Sekil 23’te goriilen, sehrin mimari
yapilarinin gesitli maketlerinin sergilendigi miizenin st katinda
bircok farkli eser de gosterilmektedir. Gelisimi devam eden miizede,
maketlerle birlikte kentin kiiltiirel ve ticari yasamini anlatan kapi
tokmaklar1 ve basma kaliplar1 Sekil 24 ve Sekil 25°te goriilmektedir.

Sekil 23. Geleneksel Tokat Kap1 Tokmaklar1
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Sekil 24. Cesitli Basma Kaliplari

Ust katta, sekillerde (Sekil 18, Sekil 19, Sekil 20, Sekil 21,
Sekil 22, Sekil 23 ve Sekil 24) de goriildiigi gibi, Tokat yoresi
mimari yapilarinin ve lokasyonlarinin ger¢ek¢i maketleri, yorenin
kiiltiiriinii yansitan objeler, ¢esitli yoresel kiyafet ve esyalar, yine en
alt katta oldugu gibi mesleki aletler vb. eserler bulunmaktadir.
Miizenin {i¢iincii katinda, yore kiiltliriiniin ve mesleki alet edevatin
sergilenmesiyle beraber, daha ¢ok Tokat merkez ve ilgelerindeki
onemli yapilarin tamitildigi, ayrica dnemli sahsiyetlerinin anlatildig:
goriilmektedir.

Tokat bolgesinde, kurtarilan tarihi eserlerin tanitiminin
yapildig1 Arastali Bedesten miizesi olmasina ragmen, yorenin daha
cok kendi kiiltiiriinlin ve insanlarinin sergilendigi ayr1 bir miize
olmasi, sehri daha ilgi ¢ekici kilmaktadir. Tarihi 6neme sahip
yapilarin tanitimimin bir arada yapildigi, kentteki ustaliklarin ve
meslek aletleri ile yore insaninin giindelik hayatinin tanitildigi bir
miizenin, sehir i¢in biiyiik bir katma deger oldugu diisiiniilmektedir.
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Bununla beraber miizenin, tarihi ve sanatsal agidan en zengin
konumu olan Sulusokak’ta konumlanmasi itibariyle ziyaretcilerin
Tokat bolgesi ile ilgili tarihi ve yoresel bilgileri zaman
kaybetmeksizin 6grenebilecekleri sdylenebilir.



BOLUM 4

MUZELERIi ZIiYARET EDEN TURISTLERDEKI
DENEYIMLEME KALITESI DUZEYININ TEKRAR
ZIYARET ETME NIYETINE ETKIiSI: TOKAT SEHIR
MUZESI ORNEGI

Tokat Sehir Miizesi’nde toplumsal degerler ve kent kimligi,
yakin tarthe ve gilinlimiize ait kiiltiirel eserlerle o6n plana
cikarilmaktadir. Tokat Sehir Miizesi, sahip oldugu eserler ve sunulan
deneyim ile sadece kentin degil bolgesel olarak da yore kimliginin
karakterini, geleneklerini, el sanatlar1 ve meslek erbaplarini, yakin
tarthini, kisacas1 kiiltiiriinii  olusturan birgok eserin yasayan
parcalarii sergilemektedir.

Ziyaretcilerin, miize ile bir iligki kurmasi sayesinde, anlatilmak
istenen degerleri dogru ve ilgi g¢ekici bir sekilde sunarak, kaliteli
deneyimler yaratmak onemlidir. Kent hafizas1 ve anilarin; sunulan
eserler, tasvir edilen hikayeler ve kisiler lizerinden anlatilmasi,
ziyaretcilerin deneyim kalitesini artiran etmenlerden olabilir. Ote
yandan kent tarihi ve igerigini olusturan kiiltiirii daha iyi anlamak
isteyen ziyaretci, sehri tekrar ziyaret etmek isteyebilir. Bu ¢alismada,
Tokat Sehir Miizesi’nin sundugu deneyim kalitesinin, ziyaretgilerin
hafizasinda ne kadar yer ettiginin 6l¢iilmesi hedeflenmistir. Boylece
Tokat Sehir Miizesi ziyaretcilerinin yasadigi deneyim kalitesinin,
tekrar ziyaret niyeti kapsaminda miizeye, ne derece faydali olup
olmadig1 ortaya konulmustur.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Insanlik gegmisten bugiine bircok medeniyet kurmus ve
gelistirmigtir.  Stire¢  icerisinde kurulan medeniyetleri anlatan
eserlerin glinlimiize kadar ulagsmasi hem medeniyetin hem de
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cografyanin taninmasina olanak saglamaktadir. Gegmise 1s1k olan
tarihi eserlerin, yazilarin ve yapilarin zaman igerisinde gerek insanlar
gerekse dogal afetler tarafindan yok edilmesi veya hasar gormesi
sebebiyle koruma altina alinmasi gerekmektedir. Miizelerin bu
konuda ¢ok 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Ancak miizelerin sadece
koruma degil, ayn1 zamanda ge¢misi bugiline yansitma gorevi de
bulunmaktadir. Bununla birlikte miizeler hem egitime hem de
bulundugu sehrin tanitilmasina vesile olmaktadir. Bu ¢alisma, Tokat
Sehir Miizesi’yle ilgili turizm alaninda yapilmis kapsamli bir
akademik c¢alisma bulunmamasi nedeniyle, Tokat tarihi ve miize ile
ilgili yapilacak daha sonraki caligmalara kaynak teskil etmesi
acisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Gilinlimlizde ziyaretgilerin tercih ettigi miize ziyaretleri bir
dinlenme aktivitesi haline gelmistir (Cross, 2015). Miize deneyimi ve
deneyimleme kalitesi diizeyini inceleyen farkli galismalar
bulunmaktadir. Konu ile ilgili literatiir incelendiginde deneyimleme
kalitesi diizeyi kavramindan ¢ok, memnuniyet, hizmet ve sunum
kalitesi gibi kavramlarla ilgili ¢alismalarin yapildigr goriilmiistiir.
Bununla birlikte deneyimleme kalitesi ve miizecilik ile ilgili yerli ve
yabanci kaynaklarda farkli arasgtirma konulari da mevcuttur. Buna
ragmen deneyimleme kalitesi kavraminin yeni olmasi ve olusumunun
hizmet kalitesi ve sunum kalitesi gibi kavramlardan tiiretilmesinden
kaynakli olarak birgok kavram karmasasi da ortaya ¢ikmustir. Bu
baglamda yapilan aragtirmanin temel amaci, Tokat Sehir Miizesi’ni
ziyaret eden turistlerin deneyimleme kalitesi diizeylerinin tekrar
ziyaret niyetlerine etkisini 6lgmektir. Deneyimleme kalitesi diizeyi
kavraminin ~ kapsayict  ve  biitiinsel bir kavram  oldugu
distintildiiglinde yapilan ¢alismayla ilgili literatiire katki saglanmasi
amagclanmaktadir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Tokat Sehir Miizesindeki eser ve sunumlarin, ziyaretgilerin
belleklerinde yer etmesi ve yasanilan deneyimlerin kalite diizeyi ile
miizeyi tekrar ziyaret etme kavrami arasindaki iligkiyi incelemek
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amaciyla yapilan bu c¢alismada yiiz yilize goriismeler, alan yazin
arastirmasi, not alma ve anket yapma yontemleri kullanilmistir.
Deneyimleme kalitesi ve tekrar ziyaret niyeti 6lgeklerine ek olarak
demografik sorularla birlikte toplam 15 sorudan olusan bir anket
yapilmistir. Yapilan anketlerde besli likert tipi derecelendirme
kullanmilmigtir. Katilimcilarin  demografik 6zellikleri de analizlere
eklenerek cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve gelir durumlan ile
deneyimleme kalitesi ve tekrar ziyaret niyeti degiskenleri arasindaki
farkin anlasilmasi amaglanmistir. Katilimcilarin  miize ziyareti
sonrasi fikirleri not edilmis ve miize ile ilgili diigiincelerine Oneriler
kisminda yer verilmistir.

4.3. Arastirma Kurgusu ve Sinirhiliklar:

Calisma dort bolimden olusmaktadir. Kavramlarin  ve
birbirlerine etkilerinin agiklandig1 birinci boliimde kavramsal ¢ergeve
basliginda deneyimleme kalitesi kavrami iizerinde durularak, kavram
olarak deneyim ve turizm deneyimi agiklanmis, ziyaretgi
memnuniyeti ve deneyimleme kalitesi aragtirilmistir. Daha sonra
memnuniyet ve deneyimleme kalitesi kavramlari incelenerek tekrar
ziyareti etkileyen faktorler degerlendirilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde miizeciligin tarihsel gelisimi ve
onemi agiklanmigtir. Bolge kimliginin korunmasi ve ge¢mis
yasantinin birer aynasi olan miizelerin turizm sektorii agisindan
onemi ele alimmistir. Bolge insanina kent tarihini aktarmasinin
yaninda turizm sektoriinde de Onemli bir yer tutan miizelerin,
ziyaretcilerine sundugu deneyimlerin boyutlar1 ve bu deneyimlerin
kalite diizeyleri incelenerek agiklanmugtir.

Aragtirmanin  Uglincli  boliimiinde ¢alisma alan1  olarak
belirlenen Tokat Sehir Miizesi’nin bulundugu Tokat bdlgesi
hakkinda cografi ve tarihi bilgiler sunulmustur. Sehrin ekonomik
yapist ve gecmisi, aynt zamanda turizm potansiyeli de tablolarla
desteklenerek aciklanmistir. Ugiincii bolimde son olarak Tokat
ilindeki miizelerden bahsedilerek arastirma konusu olan Tokat Sehir
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Miizesi tanitilmis, ayn1 zamanda miizede sunulan eserlere, bolge
kiiltiirine ve yore tarihi acisindan Onemine fotograflarla yer
verilmistir.

Dordiincii boliim olan bu boliimde ¢alismanin igerigi, kapsami
ve sinirliliklar belirtilerek literatiire katkisi agiklanmistir. Daha sonra
calismanin konusu olan, Tokat Sehir Miizesi ziyaretcilerindeki
deneyimleme kalitesi diizeyinin tekrar ziyarete etkisi ile ilgili veriler
toplanmistir. Aragtirmanin hipotezleri kapsaminda, toplanan verilerin
analizi yapilmustir.

Besinci asama olan sonu¢ ve degerlendirme bdliimiinde,
yapilan analizler ve bulgular yorumlanarak, konu hakkinda gesitli
oneriler sunulmustur.

Aragtirma, Tokat’ta bulunan miizelerin ve tarihi yapilarin
yogun oldugu Sulusokak bolgesinde yapilmis olup, yakin zamanda
ziyaretgilere acilan Tokat Sehir Miizesi ile smirhdir. Aragtirma,
ziyaret¢i yogunlugunun en fazla oldugu yaz déneminin resmf tatilleri
agirlikli olmak tizere, 2023 yili igerisinde Ocak ayindan baslayarak
Eylil ayma kadar farkli zamanlarda gerceklestirilmistir. Miize
hakkinda ile ilgili literatiirde daha Once yapilmis akademik bir
calisma olmamasi, ziyaretci sayilarmin giincel sekilde aciklanmamasi
ve sayilara erisimdeki biirokratik gili¢liikler arastirmayi zorlastiran
etkenlerdendir.

4.4. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Demografik
Ozellikler
Deneyimleme / \ Tekrar Ziyaret
Kalitesi Diizeyi Niyeti

»
|
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Bu c¢alismada, Tokat Sehir Miizesi’ni ziyaret eden turistlerin

edindigi deneyimleme kalitesi diizeyinin, miizeyi tekrar ziyaret
niyetinde roliinlin bulunup bulunmadigini tespit etmek amaciyla
arastirma modeli c¢ercevesinde hipotezler olusturulmustur. Aym
zamanda katilimcilarin demografik degiskenlerinin deneyimleme
kalitesi diizeyi ve tekrar ziyaret niyeti degiskenleri ile ilgili rollerini
tespiti amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hi: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin demografik 6zellikleri
ile tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli fark vardir.

o Huial Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin cinsiyetleri ile

tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli fark vardir.

Hib: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin yaglar ile
tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli fark vardir.

Hic: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin egitim
diizeyleri ile tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli fark
vardir.

Hig: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin gelir
diizeyleri ile tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamli fark
vardir.

H.: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin demografik 6zellikleri
ile deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda anlamli fark vardir.

o Hza: Miizeyi ziyaret eden katilimeilarin cinsiyetleri ile

deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda anlamli fark
vardir.

Hop: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin yaslari ile
deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda anlamli fark
vardir.

Ho.: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin egitim
diizeyleri ile deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda
anlamli fark vardir.
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o Hoaa: Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin gelir
diizeyleri ile deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda
anlamli fark vardir.

e Hs: Deneyimleme kalitesi diizeyinin tekrar ziyaret niyeti
tizerinde anlamli etkisi vardir.

4.5. Evren ve Orneklem

Bu aragtirma i¢in uygulama alani olarak Tokat sehrinde
bulunan Tokat Sehir Miizesi se¢ilmistir. Ziyaret edilen destinasyonun
tanitilmasinda onemli bir rol sahibi olan miizeler (Benek, 2022),
ziyaretgilere benzersiz bir deneyim sunmaktadirlar. Tokat kenti,
koklii tarihi ve kiltlirii acisindan 6nemli bir yere sahiptir. Tokat
tarihini anlatan Arastali Bedesten Miizesinin karsisina yorenin yerel
kiiltiirtinii yansitan Tokat Sehir Miizesinin ag¢ilmis olmasi, sehrin
tanitilmasina 6nemli katkilar saglayabilir. Kenti ziyaret eden yerli ve
yabanci turistlerin Tokat ilinin ge¢misi hakkinda bilgiler yaninda
sergilenen eserler ile yerel kiiltiire de merak duymasi saglanabilir.

Arastirma Tokat Sehir Miizesi’ni ziyaret eden yerli turistlere
yonelik yapilmistir. Ziyaretgilerin biiyiik ¢ogunlugunu iilke i¢inden
turistler olustururken, Tokat il ve ilgelerinden de =ziyaretgiler
gozlemlenmistir. Tokat Sehir Miizesi, yerli turistler tarafindan yogun
olarak ziyaret edildiginden, yerli turistler evren olarak secilerek anket
yapilmis ve fikirleri ayrica not edilmistir. Tokat Sehir Miizesi
verilerine gOre miize ziyaret¢i istatistikleri Tablo 10’da
goriilmektedir. Verilen istatistikler 2023 yilin1 kapsamaktadir. Bunun
sebebi miize yonetimi tarafindan daha o©nce tutulan verilere
erisilmesindeki gii¢liikler ve ziyaret¢i sayilarinin giincel olarak
yayimlanmamasidir.
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Tablo 10. 2023 Y1l Tokat Sehir Miizesi Ziyaret¢i Sayilar

Ay Yabanci Yerli Toplam
Ocak 37 4473 4510
Subat 70 2180 2250
Mart 45 3647 3692
Nisan 82 4841 4923
Mayis 63 12903 12966
Haziran 67 10558 10625
Temmuz 37 13678 13715
Agustos 107 13705 13812

Eyliil 68 6895 6963

Evrenin belirlenmesinde 2022 ve Onceki yillarin istatistikleri
tutulmadigindan 2023 Ocak ayindan baglayarak Eyliil ayina kadar
olan ziyaretci sayilar1 baz alinmistir. Tablo 10’da gosterilen verilere
bakildiginda Subat ve Mart aylar1 arasinda yerli ve yabanci ziyaretgi
sayilarinda diisiis yasandig1 goriilmektedir. Buna sebep olarak bir¢ok
can kaybi yasanan bliylilk Kahramanmaras depremi gosterilebilir.
Mart ay1 itibariyle ziyaretci sayilar tekrar yiikselise gegmis ve hizla
artmaya baglamistir. Bununla birlikte Eyliil ayindaki ziyaretgi
sayilarinda da hizli bir diigiis gézlenmistir. Bu tarihlerde ortaya ¢ikan
Covid varyanti kaynakli hastaliklar da buna sebep olarak
gosterilebilir. Onceki aylarda gerceklesen ziyaretci sayilarinin artis
hizina bakildiginda, ¢ok zaman ge¢gmeden miize ziyaretci sayilarinin
tekrar hizla artacagi sdylenebilir.

Aragtirma evrenini 2023 yili Ocak ve Eyliil Aylar arasinda
Tokat Sehir Miizesi’ni ziyaret eden, toplamda 72880 kisiden olusan
yerli turistler olusturmaktadir. Orneklemi olusturan sayinin
hesaplanmasinda Yamane (2001:116), oOrneklem formiiliinden
faydalanilmistir. Aragtirma evreni bu formiile gore 72880 kisi kabul
edildiginde aragtirmanin Orneklemi %35 hata pay1 ile %95 giiven
seviyesinde 383 kisi olarak ortaya ¢ikmistir. Calismada yer almay
kabul eden ziyaretgilerden toplamda 405 kisiye anket yapilmis ve
veri elde edilmigstir. Boylece arastirmanin 6rneklemi Tokat Sehir



86 | Tokat ilinde Kiiltiirel Miras Turizmi

Miizesi'ni ziyaret eden 405 kisiden olusmaktadir. Diger orneklem
yontemlerine gore erisimi kolay ve hizli olmasi itibariyle kolayda
orneklem (Benoot, Hannes ve Bilsen, 2016) yontemi kullanilmistir.

4.6. Verilerin Toplanmasi

Calismada hedef kitleye kolay bir sekilde ulasim, ziyaretcilerin
zaman kisitlamasi1 gibi nedenlerden dolay: veriler anket teknigiyle
toplanmistir. Anketin olusturulmasi safhasinda konu ile ilgili daha
once yapilmis calismalardan faydalanilmistir. Bu ¢alismada
kullanilan 6lecme aract ii¢ bolimden olusmaktadir. Oncelikle
demografik ifadelere yer verilmistir. Daha sonra deneyimleme
kalitesinin Olgiilebilmesi icin gelistirilen olgek iki farkli ¢alismadan
derlenerek olusturulmustur. Sekiz ifade ve tek boyuttan olusan
Olgegin gelistirilmesinde; Kang ve Gretzel (2012); C. F. Chen ve F.
S. Chen (2010)’in caligmalarindan faydalanilmistir. Ayni zamanda
deneyimleme kalitesi Olgeginde yer alan ifadeler; Altunel (2013),
Tiirktarhan (2019) ve Oksiiz (2022)’iin yaptig1 arastirmalarda da
kullanilmistir. Son olarak ii¢ ifade ve tek boyuttan olusan tekrar
ziyaret niyeti 0l¢egi ise Zhang, Xu, Leung ve Cai (2016); Phillips,
Asperin ve Wolfe (2013); Chen ve Tsai (2006)’nin gergeklestirdigi
iic farkli calismadan derlenmistir. Olgekleri olusturan ifadeler,
yapilan arastirma sonuglarmi dogru sekilde verebilmesi icin
anlamlarmi koruyarak anket formuna uyarlanmistir. Arastirma
sonrasinda toplanan veriler bilgisayar ortaminda SPSS (Statistical
Package For The Social Sciences) istatistik programi kullanilarak
analiz edilmistir.

4.7. Bulgular

Verilerden elde edilen bulgular tablolastirilarak asagida
verilmigtir. Verilerin analizinde, arastirmanin giivenilirliginin ve
olusturulan hipotezlerin gegerliliginin test edilmesi i¢in; frekans
dagilimi, faktor analizi, normallik testi, korelasyon ve regresyon
analizi gibi ¢esitli analiz yontemleri kullanilmistir. Ziyaretgilerin
demografik Ozelliklerine iliskin yapilan frekans dagilimlar1 Tablo
11°de yer almaktadir.
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Tablo 11. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Frekans

Dagilimlari

Demografik ozellikler f %

= Kadm 189 46.7
g>,‘ Erkek 216 53.3
O Toplam 405 100.0
20 ve alt1 56 13.8
21-30 122 30.1

- 31-40 109 26.9
; 41-50 53 13.1
51-60 35 8.6
61 ve lizeri 30 7.4
Toplam 405 100.0
Tlkokul 32 7.9
% Ortaokul 49 12.1
= Lise 126 31.1
2 On lisans 46 11.4
£ Lisans 110 272
= Yiiksek lisans/Doktora 42 10.4
Toplam 405 100.0

« 10000 ve alt1 159 39.3
S 10001-20000 141 34.8
2 20001-30000 85 21.0
2, 30001 ve iizeri 20 4.9
< Toplam 405 100.0

Tablo 11 verileri incelendiginde erkek katilimer sayisinin fazla
oldugu (n=216; %53.3) goriilmektedir. Ayrica ziyaretgilerin 21-40
(n=231; %57.0) yas araliginda yogunlagtig1 belirlenmigstir. Ankete
katilanlar yogun olarak lise (n=126; %31.1) ve lisans (n=110; %27.2)
mezunlarindan olusmaktadir. Ayrica katilimcilarin yaklasik dortte
tigtiniin 20000 TL’den daha az aylik gelire sahip (n=300; %74.1)
kisilerden olustugu belirlenmistir.

Elde edilen verilerin carpiklik ve basiklik sonuglariyla normal
dagilim gosterip gdstermedigine iliskin analiz sonuglar1 Tablo 12°de
verilmistir.
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Tablo 12. Degiskenlere iliskin Carpiklik ve Basiklik Katsayilari

DKD TZN
N 405 405
Carpiklik (Skewness) -0.480 -0.850
Std. Hata (Carpiklik) 0.121 0.121
Basiklik (Kurtosis) -0.494 0.141
Std. Hata (Basiklik) 0.242 0.242

NOT: DKD: Deneyimleme Kalitesi Diizeyi; TZN: Tekrar Ziyaret Niyeti

Tabachnick, Fidell ve Ullman (2013)’a gore carpikligi ve
basiklig1 isaret eden katsayilarin +2 deger aralifinda olmasi analiz
edilen verilerin normal dagilim gdsterdigini belirtmektedir. Buna
bakilarak Tablo 12’de isaret edilen katsayilarin £2 arasinda oldugu
gbzlemlenmektedir. Dolayisiyla analiz edilen verilerin normal

dagilim gosterdigi belirtilebilir.

Deneyimleme kalitesi diizeyine iliskin faktor analiz sonuglar

Tablo 13’te goriildiigii gibidir.

Tablo 13. Deneyimleme Kalitesi Diizeyine iliskin Faktor Analizi Sonuglart

" Toplam
IFADELER Faktor 5 jeger  Varyan Gronbach
Yiikii o s Alpha
s %
Deneyimleme Kalitesi Diizeyi 4.543 56.793 0.888
Miize hakkindaki bilgi kapasitemi arttirdim. 0.575
Miize hakkinda detayli bilgi edindim. 0.831
Miizede baska bir diinyadaymisim gibi
- - 0.812
hissettim.
Miizede her seyden tamamen uzaklagtim. 0.706
Miizeyi gezerken siirece o kadar dahil 0.715
oldum ki kalan her seyi unuttum. )
Miizeyi gezerken eglendim. 0.796
Miizede olmaktan memnuniyet duydum. 0.786
Miizeyi ziyaretim sonucunda ¢ok mutlu
0.811
oldum.
Toplam Olcek Giivenilirligi ve Varyansi 56.793 0.888

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: KMO =
0.860; Bartlett's Test of Sphericity: 2 = 1821.297; P = 0.000
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Analiz sonuglarina bakildiginda faktér ¢oziimii toplam
varyansin  %56.793’linii  agiklamaktadir. Sosyal bilimlerde tek
faktorli olgeklerde faktor analizi i¢in kabul géren varyans orani %30
ve lizeri oldugunda yeterli kabul edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2018).
Buna bakilarak agiklanan %56.793 oram1 yeterli bir sonug
vermektedir. Ayrica Olceklerin faktor analizi uygunlugunun test
edilmesi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi uygulanmis ve 0.860
sonucu elde edilmistir. KMO degerinin 0.50 iizeri degerlerde olmasi
verilerin faktor analizleri i¢in ¢ok verimli bir gostergede oldugunu
belirtmektedir (Kalayci, 2006 s. 322). Bunu destekler sekilde Bartlett
kiiresellik sonucuna bakildiginda faktér analizi uygunlugu igin
giivenilir deger aralig1 olan Sig. 0,000 (p<0,05) oranina ulasilmistir.
Deneyimleme Kkalitesi diizeyi Olgeginin giivenilirlik katsayisinin
yiiksek derece de giivenilir oldugunu belirten 0,80<0<1,00 degerleri
(Kalayci, 2006 s. 323) g6z Oniine alindiginda; test sonucu olan Alpha
(a)= 0,888 degeri, Olcegin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 14. Tekrar Ziyaret Niyeti Faktor Analizine liskin Sonuglar

Toplam

. Faktor - Cronbach’s
IFADELER Yiikii Ozdeger Va[%ans Alpha
Tekrar Ziyaret Niyeti 2.232 74.400 0.827
Miizeyi tekrar ziyaret etmek

isterim. 0.905

Gelecekte muhtemelen miizeyi

. o 0.875

ziyaret edecegim.

Diger insanlara miizeye

. L - . 0.805

gitmelerini tavsiye ederim.

Toplam Olgek Giivenilirligi ve 74,400 0827

Varyansi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: KMO = 0.684;
Bartlett's Test of Sphericity: x2 = 488.833; P = 0.000
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Tekrar ziyaret niyeti 6lgegine iliskin faktor analizi sonuglari
Tablo 14’teki gibidir. Sonuglara bakildiginda faktdr ¢oziimii toplam
varyansin %74.400’inii aciklamaktadir. KMO testine bakildiginda
0.50 degerinin iizerinde bir sonuca ulasilmis ve 0.684 degeriyle
orneklem Dbiiylkligiiniin verimli oldugu goriilmiistiir. Bartlett
kiiresellik testinin de Sig. 0.000 (p<0,05) deger araliginda
gerceklesmesi  Olgekler icin  faktér analizi  uygunlugunu
gostermektedir. Tekrar ziyaret niyeti Olgeginin giivenilirligi Alpha
(a)= 0,827 olarak oOlclilmiis, bu sebeple Olcegin giivenilirlik
diizeyinin yliksek oldugu saptanmistir.

Deneyimleme kalitesi diizeyi ve tekrar ziyaret niyeti

Olceklerine iligkin aritmetik ortalama degerleri Tablo 15°te
gosterilmistir.

Tablo 15. Deneyimleme Kalitesi Diizeyi ve Tekrar Ziyaret Niyetine Iliskin
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmetik Standart
IFADELER Ortalama
- Sapma
®
Miize hakkindaki bilgi kapasitemi arttirdim. 4.4198 0.79079
Miizede olmaktan memnuniyet duydum. 4.3383 0.99087
Miizeyi ziyaretim sonucunda ¢ok mutlu oldum. 4.2840 0.97283
A Miizeyi gezerken eglendim. 4.0247 1.12328
4
O Miize hakkinda detayli bilgi edindim. 3.9333 1.07538
Miizede bagka bir diinyadaymigim gibi hissettim. 3.7852 1.18396
Miizede her seyden tamamen uzaklagtim. 3.5805 1.24058

Miizeyi gezerken siirece o kadar dahil oldum ki kalan her

. 3.5333 1.26334
sey1 unuttum.

Diger insanlara miizeye gitmelerini tavsiye ederim. 4.3481 0.98743

Miizeyi tekrar ziyaret etmek isterim. 3.8889 1.18572

TZN

Gelecekte muhtemelen miizeyi ziyaret edecegim. 3.8247 1.18421
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Tablo 15’te oOlgeklere iliskin standart sapma ve aritmetik
ortalama degerlerine gore deneyimleme kalitesi diizeyi 6l¢egi altinda
sorulan ‘Miize hakkindaki bilgi kapasitemi arttirdim’ ifadesi x=4.198
puan ile en yiiksek ortalamaya sahipken, ‘Miizeyi gezerken siirece o
kadar dahil oldum ki kalan her seyi unuttum’ ifadesi; X=3.5333 puan
ile en disik ortalama puana sahip olmustur. Buna bakilarak
aragtirmaya katilan kisilerin miize ziyaretlerinde edindikleri bilgi
kapasitelerinin artti1 sdylenebilir. Diger yandan tekrar ziyaret niyeti
Olcegi altinda sorulan sorulardan X=4.3481 olarak en yiiksek
aritmetik ortalama puani alan ifade ‘Diger insanlara miizeye
gitmelerini  tavsiye ederim’ olmustur. Elde edilen deger,
katilimcilarin g¢evrelerine miizeyi onereceklerini gosterebilir. Bu da
yliksek deneyimleme kalitesine sahip olan ziyaretgilerin,
cevrelerindeki diger insanlara miizeyi, ziyaret edilmeye deger bir yer
olarak tanitacaklarini belirtebilir.

Cinsiyetler gore degiskenlerin farklhiliklarin incelenebilmesi
icin Tablo 16’da gorildigi gibi bagimsiz orneklem t-testi
uygulanmigtir.

Tablo 16. Cinsiyete Gére DKD ve TZN Diizeylerinin Farklilasmasina
Iliskin T-Testi Sonuglari

N Mean Std. t Sig.
(Frekans) (Ortalama)  Sapma ()
Deneyimleme Kalitesi
Kadm 189 4.0139 0.80632
Erkek 216 3.9595 0.82438 0,669 0504
Tekrar Ziyaret Niyeti
Kadm 189 4.0212 0.96488
Erkek 216 4.0201 0.97308 0011 0991

p<0,05
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Tablo 16 incelendiginde kadin katilimcilarin deneyimleme
kalitesi diizeyinin erkeklerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Buna bakilarak kadin katilimcilarin  daha kaliteli deneyimler
edindigini sOylemek miimkiindiir. Tekrar ziyaret niyeti Olgegi
sonuglarma bakildiginda ise kadin ve erkek katilimcilarin
ortalamalarinin birbirine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir. Ancak
bagimsiz orneklem t-testi uygulanan gruplardaki Sig. (Anlamlilik)
stitunundaki degere bakildiginda deneyimleme kalitesi 6lgegi 0.504
cikmistir. Boylece (p<0,05 diizeyinde) deneyimleme kalitesi diizeyi
ve cinsiyetler arasinda anlamli fark yoktur. Buna bakilarak H2a
hipotezi kabul edilmemistir. Tekrar ziyaret niyeti 6lgegi icin Sig.
(Anlamlilik) degerinin 0.991 oldugu gorilmektedir. S6z konusu
deger (p<0,05) biiyiik oldugundan tekrar ziyaret niyeti ve cinsiyetler
arasinda anlamli bir fark bulunmamistir. Béylece Hia hipotezi kabul
edilmemistir.

ANOVA, ikiden daha fazla sayida olan bagimsiz degisken ve
bagimli degisken arasinda anlamli bir fark olup olmadiginin
gézlemlenmesi amaciyla  kullanilmaktadir  (Akbulut, 2011).
Katilimcilarin  yaglarmma gore tekrar ziyaret niyeti diizeyinin
farklilasmasina iliskin analiz sonuglar1 Tablo 17°deki gibidir.

Tablo 17. Katihimeilarin Yaglarina Gore Tekrar Ziyaret Niyeti Diizeyinin
Farklilagsmasina Iliskin ANOVA Testi Sonuglari

TZN N Ort. Std. Sapma| F P
20 ve Al 56 3.9107 0.93310

21-30 122 3.9180 0.06143

31-40 100 40367 0.90987 | S 1847
41-50 53 40126 117117 | 2 0.103
51-60 35 44476 0.70453 | <

61 ve Uzeri 30 4.1000 1.06188

*p<0,05; **p<0,01

Tablo 17°de goriilen tekrar ziyaret niyeti ve yas gruplari
arasindaki baglant1 istatistiksel olarak incelenmis ve p=0.103
anlamlilik sonucunda p<0.05 diizeyinde yas gruplar1 ve tekrar ziyaret
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niyeti arasinda anlamli fark gézlenmemistir. Bu sonuca goére Hip
hipotezi kabul edilmemistir.

Katilimeilarin egitimine gore tekrar ziyaret niyeti diizeyinin
farklilasmasina iliskin ANOVA test sonuclar1 Tablo 18’deki gibidir.

Tablo 18. Katilimeilarin Egitimine Gore Tekrar Ziyaret Niyeti Diizeyinin
Farklilasmasina Iliskin ANOVA Testi Sonuglari

TZN N Ort. Std. Sapmal F P
[lkokul 32 4.11667 0.90795
Ortaokul 49 3.6531 0.93531

i <
I:|s§ 126 4.0238 0.97359 5 1764
Onlisans 46 4,1014 0.91049 > 0.119
Lisans 110 40727 1.06696 | <
Yiiksek
Lisans/Doktora 42 4.1032 0.74894

*p<0,05; **p<0,01

Tablo 18’e gore Hic hipotezinde yer alan katilimcilarin egitim
diizeyleri ve tekrar ziyaret niyeti Olgekleri arasindaki anlamli
farkliliklar ile ilgili analizler yapilmis, ancak gruplar arasinda p<0.05
diizeyinde anlamli bir fark olmadigi belirlenmistir. Boylece Hic
hipotezi kabul edilmemistir.

Katilimcilarin  gelirine gore tekrar ziyaret niyeti diizeyinin
farklilasmasina iliskin ANOVA test sonuglar1 Tablo 19°da
gosterilmigtir.

Tablo 19. Katilimeilarin Gelirine Gore Tekrar Ziyaret Niyeti Diizeyinin
Farklilagmasina Iliskin ANOVA Testi Sonuclar

TZN N ort. Std. F P
Sapma
10000 ve Alt 159 4.0440 0.94289 | _
. S
10001-20000 141 3.9740 L00560 | 3 0560 0.635
20001-30000 85 4.0980 0.93975 | Z
30001 ve Uzeri 20 3.8333 1.04574

*p<0,05; **p<0,01
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Tablo 19 incelendiginde Hid hipotezine gore katilimcilarin
gelir diizeyi ve tekrar ziyaret niyeti Olcekleri arasindaki anlamh
farkliliklar ile ilgili analizler yapilmis, ancak gruplar arasinda
p=0.636 anlamlilik sonucunda p<0.05 diizeyinde anlamh bir fark
olmadigi belirlenmistir. Béylece Hid hipotezi kabul edilmemistir.

Katilimeilarin yaslarina gore deneyimleme kalitesi diizeyinin
farklilagmasina iligkin analiz sonuglar1 Tablo 20’de goriilmektedir.

Tablo 20. Katilimcilarin Yaslarina Gore Deneyimleme Kalitesi Diizeyinin
Farklilagmasina Iliskin ANOVA Testi Sonuglar

DKD N ort. Std. F P
Sapma

20 ve Alt1 56 3.8192* 0.81809

21-30 122 3.8443* 0.80647 | o

31-40 109 4.0264 0.77319 g 3.002

0.011*

41-50 53 4.0660 1.00587 <Z(

51-60 35 4.3357* 0.63287

61 ve Uzeri 30 4.1625 0.65911

*p<0,05; **p<0,01

Tablo 20’ye gore deneyimleme kalitesi diizeyi ve yas gruplari
ile ilgili sonuglar incelendiginde 51-60 yas grup araligindaki kisilerin
20 ve altt ve 21-30 yas araligindaki katilimcilardan daha fazla
deneyim kalitesi elde ettigi gorilmektedir. p=0.011 anlamlilik
sonucunda p<0.05 diizeyinde 51-60 grubuna gore; 20 alt1 ve 21-30
yas grubu katilimer yaglar ile deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda
anlamli fark gozlenmistir. Buna bakilarak H2n hipotezinin kabul
edildigi soylenebilir.

Katilimcilarin egitimine gore deneyimleme kalitesi diizeyinin
farklilagsmasina iligkin analiz sonuglar1 Tablo 21°deki gibidir.
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Tablo 21. Katiimeilarin Egitimine Gore Deneyimleme Kalitesi Diizeyinin
Farklilasmasina Iliskin ANOVA Testi Sonuglari

DKD N Ort. Std. F P
Sapma

ilkokul 32 4.2227 0.65588

Ortaokul 49 3.6684 0.82859

_ <

Lise 126 3.9484 0.81797 c>> 2.443

Onlisans 46 41196 0.78526 | 2 0.064

Lisans 110 4.0273 0.88151

Yiksek Lisans/Doktora 42 4.0238 0.66788

*p<0,05; **p<0,01

Tablo 21 incelendiginde Hzc hipotezine gore katilimcilarin
egitim diizeyleri ve deneyimleme kalitesi diizeyi arasindaki anlamli
farkliliklar ile ilgili analiz yapilmistir. Gruplar arasinda p=0.064
anlamlilik sonucunda p<0.05 diizeyinde anlamli bir fark olmadigi
belirlenmistir. Boylece Hac hipotezi kabul edilmemistir.

Katilimcilarin gelirine gore deneyimleme kalitesi diizeyinin
farklilagsmasina iligkin analiz sonuglar1 Tablo 22’deki gibidir.

Tablo 22. Katilimeilarin Gelirine Gore Deneyimleme Kalitesi Diizeyinin
Farklilagmasina Iliskin ANOVA Testi Sonugclar

DKD N Ort. Std. Sapma| F P
10000 ve Alti 159 3.9937 0.82182 <

10001-20000 141 3.9557 0.81410 8 0126  0.944
20001-30000 85 4.0000 0.84647 <Z(

30001 ve Uzeri 20 4.0563 0.67677

*p<0,05; **p<0,01

Tablo 22 incelendiginde H2d hipotezine gore katilimcilarin
gelir diizeyi ve deneyimleme kalitesi Ol¢egi arasindaki anlamh
farkliliklar ile ilgili analizler yapilmistir. Test sonuglarma gore
gruplar arasinda p=0.944 anlamlilik sonucunda p<0.05 diizeyinde
anlamli bir fark olmadigi belirlenmistir. Boylece Hzd hipotezi kabul
edilmemistir.
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Hs hipotezinin belirlenebilmesi i¢in degiskenlere korelasyon ve
regresyon testleri uygulanmistir. Arastirma oOlgeklerinin  birbiri
arasindaki iliskinin yonii ve siddetinin ortaya konulmasi igin
deneyimleme kalitesi diizeyi ve tekrar ziyaret niyeti arasinda
korelasyon analizi uygulanmistir (Tablo 23).

Tablo 23: Degiskenler Arasi Korelasyon Matrisi

Deneyimleme Tekrar Ziyaret

Olgekler Kalitesi Niyeti
Deneyimleme Kalitesi Diizeyi 1 0.758%*
(Pearson Korelasyon Katsayist) '
Tekrar Ziyaret Niyeti 0.758%* 1

(Pearson Korelasyon Katsayisi)

*p<0,05; **p<0,01

Korelasyon analiz sonuglarinin 0.70-1.00 arasinda olmasi
yiksek, 0.30-0.70 arasinda olmasi orta ve 0.00-0.30 arasinda olmasi
ise dustik diizeyde bir iliski bulundugunu agiklamaktadir
(Biiyiikoztiirk, 2018). Olgekler arasindaki iliski yoniinii ve giiciinii
gosteren Tablo 23 incelendiginde arastirma igin kullanilan
Olgeklerden deneyim kalitesi diizeyi ile tekrar ziyaret niyeti arasinda
yiiksek diizeyde ve pozitif yonli bir iliski oldugu goriilmektedir.
Buna bakilarak deneyimleme kalitesi diizeyinin yiiksek olmasiyla
ziyaretcilerde tekrar  ziyaret niyeti gelisecegini  sdylemek
miimkiindiir.

Degiskenlere  ait  regresyon  analizi  Tablo  24’te
gosterilmektedir.
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Tablo 24. Deneyimleme Kalitesi Diizeyinin Tekrar Ziyaret Niyeti
Uzerindeki Etkisini Inceleyen Basit Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Beta t Sig.(p)
Deneyimleme Kalitesi 0.758 23.322 .000
Sabit 2.774 .006
F 543.931
R 0.758
R? 0.574
p 0.000

Tablo 24 incelendiginde bagimsiz degisken konumundaki
deneyimleme kalitesi diizeyi, tekrar ziyaret niyeti varyansmi (R?)
%57.4 oraninda acikladig1 goriilmektedir. Dolayisiyla tekrar ziyaret
niyeti varyansi %57.4 oraninda deneyimleme kalitesi degiskenine
bagli olarak sekillenmektedir. Tablodaki sonuglar dogrultusunda
deneyimleme kalitesi ve tekrar ziyaret niyeti Olg¢ekleri arasindaki
iliskinin dogrusal ve pozitif yonde oldugu sdylenebilir. Bu bilgiler
1s1ginda ‘Hs; deneyimleme kalitesi diizeyinin tekrar ziyaret niyeti
tizerinde anlamli etkisi vardir’ hipotezi kabul edilmistir. Tim
hipotezler ve sonuglar1 Tablo 25°te goriilmektedir.

Tablo 25. Arastirma Hipotezlerine Ait Sonuglar

No Hipotezler Sonug
Miizeyi ziyaret eden katihmcilarin demografik ozellikleri ile
Hi . o
tekrar ziyaret niyeti arasinda anlamh fark vardir.
Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin cinsiyetleri ile tekrar ziyaret Kabul
Hla . . . o e
niyeti arasinda anlamli fark vardir. edilmemistir.
Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin yaglari ile tekrar ziyaret niyeti Kabul
Hib . .
arasinda anlamli fark vardir. edilmemistir.
H Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin egitim diizeyleri ile tekrar Kabul
te ziyaret niyeti arasinda anlamli fark vardir. edilmemigtir.
H Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin gelir diizeyleri ile tekrar ziyaret Kabul
1 niyeti arasinda anlamli fark vardir. edilmemigtir.
H Miizeyi ziyaret eden katihmcilarin demografik ozellikleri ile
2 deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda anlamh fark vardir.
H Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin cinsiyetleri ile deneyimleme Kabul
2 Kalitesi diizeyi arasinda anlamli fark vardur. edilmemistir.
Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin yaslari ile deneyimleme kalitesi Kabul
Hap diizevi S
lizeyi arasinda anlamli fark vardur. edilmistir.

Hzc Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin egitim diizeyleri ile Kabul
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deneyimleme kalitesi diizeyi arasinda anlamli fark vardir. edilmemistir.
H Miizeyi ziyaret eden katilimcilarin gelir diizeyleri ile deneyimleme Kabul
2 Kalitesi diizeyi arasinda anlamli fark vardir. edilmemigtir.
Deneyimleme Kkalitesi diizeyinin tekrar ziyaret niyeti lizerinde Kabul
Hs .. P
anlamh etkisi vardir. edilmistir.




BOLUM 5

SONUC VE ONERILER

Son zamanlarda deneyim kavraminin geleneksel hizmet
kavramindan daha onemli hale geldigi goriilmektedir. Bununla
birlikte sunulan deneyimin kalitesi, ziyaret¢ilerin satin alma
davraniglarin1 etkileyebilir. Konuyu deneyimsel pazarlamaya gecis
olarak ilk kez ele alan Pine ve Gillmore (1998), yaptiklar1 ¢alismada
tirtinlerin tarimsal, endiistriyel ve hizmet g¢iktilarindan sonra artik
deneyim ekonomisine evrildigini belirtmislerdir. 21. Yiizyilda
toplumlar satin aldiklar1 {iriinlerle beraber deneyim de satin
almaktadirlar. Schmitt (1999)’e gore deneyim sunan hizmetlerin 6ne
cikmasi, eglence ve iletisim olanaklarinin yaygilasmasiyla
gerceklesmistir. Buna bakilarak isletmelerin veya markalarin,
yatirimlarii iiriinden ¢ok deneyimlere yaparak akilda kalic1 olma
yolunda ilerlemeleri gerektigi sdylenebilir.

Turizm alaninda sunulan iiriinler deneyim odakli oldugu igin
sunulan deneyimlerin kalitesi turistler acisindan oldukc¢a 6nemlidir.
Satin alman hizmetten duyulan olumlu veya olumsuz deneyimler
turistlerin akillarinda kalic1 yer edebilmektedir. Deneyimlerin kaliteli
ve olumlu olmasi1 ziyaretgilerin paylasimlariyla ¢evrelerine de
yanstyacaktir. Ayni sekilde olumsuz ve can sikici deneyimler tekrar
ziyaret ve destinasyon i¢in olumsuz olacaktir. Boylece ziyaretgilere
unutulmaz deneyimler sunabilen destinasyonlar avantajli veya
dezavantajli  durumlarda konumlanacaktir. Bununla birlikte
destinasyonun gelecekteki basaris1 dogrudan etkilenecektir.

Miizeler, ziyaretcilere olumlu ve akilda kalict deneyimler
sunabilmek icin deneyimsel pazarlama stratejilerini
kullanmaktadirlar ~ (Dirsehan, 2012). Miizeler  ziyaretgi
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memnuniyetini yiiksek diizeyde tutabilmeleri i¢in giliclii deneyim
degerleri olusturmalidir (Bideci ve Albayrak, 2018). Kaliteli ve ilgi
cekici deneyimler sunabilen miizeler ziyaretcilerin akillarinda yer
ederek miizenin sundugu eserlere ve yoreye ilgiyi artirabilir.

Calismada yore kiiltliriinii ve tarihini anlatmasiyla Tokat Sehir
Miizesi’nin sundugu deneyimlerin kalitesinin tekrar ziyarete etkisinin
Ol¢iilmesi amacglanmistir. Yapilan arastirma, literatiirde ilgili miizeye
ait akademik bir ¢alismaya rastlanmadigi i¢in 6nem arz etmektedir.

Aragtirma kapsaminda 405 kisiye anket uygulanmis ve fikirleri
alimmigtir.  Kullanilan  6l¢eklerin  ortalamalar1  alindi§inda
ziyaretcilerin deneyimleme kalitesi diizeyi ve tekrar ziyaret niyeti
diizeylerinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Miizeye giden kadin
katilimcilarin deneyimleme kalitesi diizeyi erkek katilimcilara oranla
az farkla yiiksek olmasina ragmen analiz sonuglarma bakildiginda
cinsiyete gore deneyimleme kalitesi diizeyi anlamli bir farklilik arz
etmemektedir. Ayni sekilde katilimcilarin cinsiyetlerine gore tekrar
ziyaret niyeti diizeyinde de anlamli bir farka rastlanmamistir.
Sonuglar incelendiginde ankete katilan ziyaretgilerin genel olarak
deneyimleme kalitesini ve tekrar ziyaret niyetini olumlu
degerlendirdikleri tespit edilmistir. Bu nedenle ziyaretcilerin
miizeden memnun bir sekilde ayrildiklarini séylemek miimkiin
olmaktadir.

Katilimeilarin yas gruplarina yapilan analiz sonucunda 51-60
yas grubunda olan ziyaret¢ilerin deneyimleme kalitesi diizeyinin
daha yiiksek oldugu gbze carpmaktadir. Bu grupta olan kisilerin
miizeyi gezerken ziyaret icin ayirdiklari zamanin daha genis yer
kaplamasi, eserleri daha detayli incelemek istemeleri, sergilenen
eserlerin bu yas grubu kisilere daha ¢ok hitap etmesi gibi sebepler
gosterilebilir. Buna ek olarak miizede Tokat’in yakin tarihinin ele
alinmasiyla 51-60 yas grubundaki kisilerin kendilerini geg¢miste
hissetmeleri ve nostaljik hisler gelistirdikleri diisiintilebilir. Ayrica
kafileler halinde gelen gruplar, yogun olarak bahsedilen yas
grubundaki kisilerden olusmaktadir. Bahsedilen yas grubundaki
insanlarin zaman kisitlarinin daha az olmasi buna sebep olarak
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gosterilebilir. Boylelikle orta yas lizeri ziyaretgilerin kiiltiirel ve tarihi
faaliyetlere diger yas gruplarina gore daha fazla katilim saglamasi,
tarihi ve kiiltiirel degerlerde deneyimleme kalitesi diizeylerinin daha
yiiksek olmas1 anlamina gelebilir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulara gore ziyaretcilerin genel
olarak miizeden memnun ayrildiklar1 ve gelecekte tekrar ziyaret
etmek istedikleri gozlenmistir. Bununla birlikte katilimcilar,
yakinlarina da bahsederek onlara da tecriibe ettirmek istediklerini
dile getirmislerdir. Yas gruplarina yapilan analizlerde tekrar ziyaret
niyeti ve katilimci yaglar1 arasinda anlaml bir fark gozlenmemistir.
Aragtirma evrenini temsil eden ziyaretciler, genel olarak olumlu
tecriibeler edindiklerini belirtmislerdir.

Ziyaretcilerin egitim ve gelirlerine gore, deneyimleme kalitesi
ve tekrar ziyaret niyeti diizeylerinde anlamli farkliliklar olup
olmadiginin belirlenebilmesi i¢in analizler yapilmistir. Yapilan analiz
sonuclarinda demografik 06zelliklerden katilimcilarin  egitim  ve
gelirlerine gore, deneyimleme kalitesi ve tekrar ziyaret niyeti
diizeylerinde anlamli bir farka rastlanmamistir. Anket yapilan
ziyaretgilerin gelir durumu veya egitim diizeyi fark etmeksizin Tokat
Sehir Miizesi ziyaretinden olumlu ciktilarla ayrilmasinin iyi bir
durum oldugu belirtilebilir.

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen korelasyon analizi
bulgularina gore ziyaretgilerin deneyim kalitesi diizeyi ve tekrar
ziyaret niyetleri arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonli bir iligki
oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ziyaret¢ilerin deneyimleme
kalitesi diizeylerinin tekrar ziyaret niyetlerine etkisi, uygulanan
regresyon analizinden elde edilen verilere gore pozitif yondedir. Elde
edilen sonuglar, tekrar ziyaret niyeti ve deneyimleme kalitesi tizerine
yapilmis calismalar ile karsilastirildiginda benzer bulgular elde
edildigi gézlenmistir (Jang ve Feng, 2007; Zhang, Xu, Leung ve Cai,
2016; Cetiner, 2018; Altunel, 2013). Boylece bu ¢alismadan elde
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edilen sonuglarin, ilgili alanda daha once gergeklestirilen arastirma
sonuclarini destekledigi belirtilebilir.

Sonu¢ olarak miizeleri ziyaret eden turistlerin elde ettikleri
deneyim kalitesinin diizeyi, tekrar ziyaret niyetinde etkili oldugu
sOylenebilir. Elde edilen bulgulara gore deneyimleme kalitesi yliksek
olarak ayrilan turistler daha fazla tekrar ziyaret niyeti
gelistirmektedir. Demografik 6zellikler incelendiginde ise miizelerde
sergilenen eserlerin niteligi ve yansittigi donem itibariyle farkli yas
gruplarindaki kisilerin farkli diizeyde deneyimleme kalitesi elde
ettigi sonucuna varilabilir. Ote yandan miizelerin eserleri ile sundugu
deneyimleme kalitesi diizeyi, farkli demografik oOzelliklere sahip
kisilerde farkli sonuglar verebilir.

Yapilan arastirmanin  teorik  katkis1  disiiniildiigiinde,
deneyimleme kalitesi diizeyi ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki
iligkiye yonelik literatiire bir model sunulmasit Onemlidir. Ayni
zamanda ziyaretgilerin demografik 6zelliklerine gore, deneyimleme
kalitesi ve tekrar ziyaret etme niyetinin farklilik arz etmesine iliskin
bir model de sunulmugstur. Teorik olarak bir diger katki ise turistlerin
demografik ozelliklerine gore, deneyimleme kalitesi ve tekrar ziyaret
etme niyeti diizelerinde farklilik olup olmadiginin incelenmesi
kapsaminda elde edilen sonuglarin literatiire teorik anlamda 6nemli
bir katki saglamasidir. Bu ¢alisma sonuclari, Tokat Sehir Miizesi
Ozelinde deneyimleme kalitesi diizeyinin ayni zamanda ziyaretci
memnuniyetini de etkiledigini gostermektedir. Literatiir arastirmasi
ve yapilan goriismeler sonucunda turistlerin edindikleri deneyimlerin
kalite diizeylerinden hareketle; agizdan agiza iletisim, memnuniyet,
tekrar ziyaret etme ve hediyelik esya satin almak istenmesi gibi
davranigsal niyetler gosterdikleri gozlemlenmistir.

Aragtirmanin sagladigi pratik katkilara bakildiginda; Tokat
Sehir Miizesi ziyaret¢ilerinin deneyimleme kalitesi diizeyi ve tekrar
ziyaret etme niyeti algilar1 genel olarak yiiksek diizeyde
sonuglanmistir. Bununla birlikte elde edilen sonuglar 1s1ginda
ziyaretcilerin yaslar1 yilikseldikge deneyimleme kalitesi diizeyi ve
tekrar ziyaret niyeti oranlar artig gostermektedir. Buna sebep olarak
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miizenin sundugu eserlerin niteligi, sunum sekli ve hitap edilen kitle
gibi nedenler gosterilebilir. Bu nedenle miize yonetiminin genis bir
yas araligina ve karakter ozelligine hitap edebilmesi i¢in sunulan
eserlerde c¢esitlendirme yapmasi gerekmektedir. Ayrica eser
sunumunda yapilacak gelistirmeler i¢cin miize icerisinde sergilenen
eser veya karakterlerin seslendirme, ilgili miizikler ve videolar ile
teknolojik imkanlar kullanilarak desteklenmesi biiyiikk fayda
saglayabilir. Bununla birlikte meslek tanitiminda kullanilan aletlerin
ve donemi yansitan atmosferin ziyaretgilere tecriibe ettirilerek
sunulmasi, miize ziyaretini eglenceli kilabilir. Bdylece miize ile
ziyaretei arasinda interaktif bir etkilesime gecilerek iki taraf arasinda
bir bag kurulabilir. Ayrica paydaslarca yapilacak ¢evre
diizenlemeleriyle birlikte farkli alanlarin (hediyelik esyalar
sunulmasi, yoresel restoranlara yonlendirme, sehirde yapilacak farkl
aktivite ve tarihi lokasyonlarin tanitimi vb.) bdlge ve miizeye entegre
edilmesi gibi ¢aligmalar yapilabilir.

Bu arastirma sonuglarindan elde edilen veriler ve miizede
yapilan gézlemler temel alinarak bazi oneriler gelistirilmistir.

e Miizeden deneyimleme kalitesi diizeyi yiiksek sekilde ayrilan
turistler, deneyimlerini c¢evrelerine aktarmaktadir. Buna
bakilarak miizelerde ziyaretgilerin deneyim kalitesi diizeyini
artiracak caligmalar yapilarak kisilerde tekrar ziyaret niyeti
olusturulabilir.

e Miize hakkinda ziyaretcilerin fikirleri alinmus,
1siklandirmanin ~ yetersiz ve ortamin havasiz oldugu
konusunda  geribildirim  saglanmistir. Konuyla ilgili
calismalar  yapilarak  1siklandirmanin = giddeti  veya
yonlendirilmesi, ayn1 zamanda hava sirkiilasyonuyla birlikte
hava kalitesinin arttirilmasi ile ilgili ¢6ziimler iiretilebilir.

e Tokat Sehir Miizesi, yerli turistler tarafindan yogun olarak
ziyaret edilmektedir. Konumu itibariyle bir¢ok tarihi
cekiciliklere yakin olmasi miizeyi avantajli kilmaktadir. Bu
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sebeple miizenin, diger tarihi ¢ekicilikler arasinda 6ne ¢ikarak
yore tanmittmim1 daha ilgi c¢ekici olarak yansitmasi icin
caligmalar yapilabilir.

e Tokat Sehir Miizesi binasi 3 katli bir yapidan olusmaktadir.
Giris kapis1t manuel olarak acilmakta ve 2 adet art arda kapisi
bulunmaktadir. Asagi ve yukari, merdivenler yoluyla inilip
cikilmaktadir. Bu durum engelli ziyaretciler i¢in biiylik
problemlere yol agmaktadir. Bu problemin ¢6zliimii i¢in giris
kapisinin otomatik hale getirilmesi ve engelli bireylere 6zel
miize igerisine asansOr eklenmesi diisliniilebilir. Bununla
birlikte bircok ziyaret¢inin miizenin kapali oldugunu
diistinerek  ziyaretlerinden  vazgegtikleri  gdzlenmistir.
Miizenin giris kapisinin daha genis ve yaz aylarinda acgik
tutulmas: ile bu durumun 6niine gegilebilir.

e Sulusokak bolgesi neredeyse tamamen tarihi
destinasyonlardan olusmaktadir. Miize c¢ikisinda bdlgenin
turistik yerlerinin haritali bir gekilde tanmitim1 ve yon
tariflerinin olmasi hem ziyaretgiler icin hem de bolge turizmi
acisindan faydali olabilir.

e Miize igerisinde eserler hakkinda bilgi edinme, sesli
anlatimlarla ve ilgili miiziklerle desteklenebilir. Boylece
miizedeki deneyim kalitesi diizeyi, egiticilik ve eglence
unsurlarinin artirilmasi saglanabilir.

e Miizede hareket ettirilebilen bilgilendirici interaktif panolar
hem yerden tasarruf edilmesine hem de bilgilenmenin daha
eglenceli kilinmasma fayda saglamaktadir. Bu tiir
platformlarin artirilarak dijital olarak da desteklenmesi, daha
genis yas aralifi ve merak diizeyindeki kisilerin ilgisini
cekebilir.

e Miizede ¢ocuklar i¢gin ayrilmis ¢omlek yapimi, basma yapimi
gibi tanitict egitimler verilen ufak masalarin bulundugu bir
boliim bulunmaktadir. Ancak miizede bu egitimleri veren bir
egitmene rastlanmamistir. Cocuklara 6zel yapilan bu bolim
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tiim ziyaretgilere agilarak bir egitmen gorevlendirilmesiyle
yoreye ait mesleklerin, gelen tiim turistlere tecriibe ettirilmesi
deneyimleme kalitesini arttirabilir.

Miize c¢evresinde ¢ocuklara yonelik aktivite alanlarinin kisith
oldugu goze carpmustir. Cocuklar i¢in park, oyun alani1 gibi
alanlar olusturularak yetigkin ziyaretgilerin daha konforlu ve
sorunsuz bir miize deneyimi yagamasi saglanabilir.

Kentin ¢evre ilgelerinde miizenin tanitimi yapilarak bolge
insan1 bilinglendirilebilir. Bununla birlikte sosyal medya, TV
haberleri, sokak brosiirleri vb. gibi ¢esitli teknolojik imkanlar
kullanilarak hem potansiyel turistlerle bag kurulabilir hem de
bolge tanitimina fayda saglanabilir.

Bolgeye gelen turistler yogun olarak  giiniibirlik
ziyaretcilerden olusmaktadir. Kentte sunulacak konaklama
imkanlari, belediye tarafindan uygun fiyathh ozel turlarin
diizenlenmesi, yore tarihi, kiltiirii, gastronomisi gibi
degerlerin 6n plana ¢ikarilmasi gibi calismalarla ve yerel
yonetimin bu konuda tesvik ve ¢aba sarfetmesiyle giiniibirlik
yerine kalic1 ziyaretler gergeklestirilebilir. Boylece hem yerel
ekonomiye faydali olunacaktir hem de kent tanitimi daha
genis kitlelere ulasacaktir.

Tokat Sehir Miizesi’nin iicretsiz olmasi hem iilke i¢i hem de
kent cevresinden olduk¢a fazla kisinin ziyaretine olanak
saglamaktadir. Ucretsiz miize ziyaretleri egitici, tanitici ve
nostaljik hisleri daha ¢ok 6n plana ¢ikarabilir. Ancak iicret
karsiliginda yapilan ziyaretler bir yandan miizeye katki
saglarken diger yandan daha ilgilenimin ve merak unsurunun
fazla oldugu veya profesyonel kisilerce yapilan ziyaretlere
olanak saglayabilir.

Bolgede yapilan gozlemlere ve yetkili kisilerle yapilan
goriismelere gore Tokat Sehir Miizesi ile Arastali Bedesten
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(Tokat Miizesi) ve Yagibasan Medresesinde de ziyaretei
istatistikleri giincel olarak yaymlanmamaktadir. Ucretsiz olan
bu miizelerin ticret karsiliginda biletli hale getirilmesi,
ziyaret¢i sayilarinin da kesin ve dogru olarak tutulmasin
saglayabilir.

Miizede arastirma kolayligi acisindan engel teskil eden
durumlar gézlenmistir. Tokat Sehir Miizesi’nin ziyaret¢i sayilarinin
giincel olarak yayimlanmamasi, aragtirma evreninin belirlenmesinde
sorun yaratmaktadir. Miize ziyaret¢i istatistiklerinin  elde
edilmesindeki zorluklar, ilerideki ¢alismalar ve hizmet gelistirmeleri
icin olumsuz bir durumdur. Bu durum Tokat Sehir Miizesi’nin Kiiltiir
ve Turizm Bakanligina bagli olmamasindan veya miize yonetiminin
onemsememesinden kaynaklanabilir. Bununla birlikte arastirmacilar
tarafindan Tokat Sehir Miizesi veya farkli niteliklerdeki miizelerde
benzer c¢alismalar yapilabilir.  Yapilan bu ¢alismalardan
arastirmacilar, yoneticiler ve isletmeler faydalanabilir. Bu arastirma,
Tokat’in yerel kiiltilirii ve yakin tarihini yansitmasiyla 6n plana ¢ikan
Tokat Sehir Miizesi ile sinirlandirildigindan gelecekte yapilacak
aragtirmalarda farkli destinasyonlarin veri toplama siirecine dahil
edilmesi Onerilmektedir. Ayni1 zamanda yerli ziyaretciler ile
gerceklestirilen bu c¢alismadan farkli olarak arastirma 6rneklemi
yabanci  ziyaretcilerden  segilerek elde edilen  sonuglar
karsilagtirilabilir. Ayrica bu ¢aligmada kullanilan aragtirma modeli
farkli turistik aktiviteler ve destinasyonlar 6zelinde de test edilebilir.
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