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DENEYIMSEL DEGER, TUKETiCi TATMINIi VE TUKETICI SADAKATI
ARASINDAKI ILISKININ BELIRLENMESINE YONELIK BiR
ARASTIRMA'

Saime ORAL’
Ayse CELIK YETIM™

0z
Bu ¢alismamin  amact  turizm  sektériinde toptanct  konumunda olan  tur
operatérlerinin  Uzak Dogulu turistlere sunduklart deneyimsel degeri belirlemek;
deneyimsel deger ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi ortaya
koymaktir. Bu arastirma, Tiirkiye’yi Uzak Dogu’dan ziyaret eden ve Kapadokya'’ya tur
operatérleri araciligi ile gelen Japon, Cinli ve Giiney Koreli turistlerin katilimi ile
gergeklestirilmistir. Pilot ¢calisma icin 150, ana ¢alisma icin 780 turistten bilgi toplanmigtir.
Tesadiifi olmayan érnekleme yontemlerinden kolayda érnekleme yontemi tercih edilmigtir.
Calismada, veri analizi asamasinda ilk olarak Uzak Dogulu turistlerin demografik bilgileri
incelenmistiv. Daha sonra verilere faktor ve regresyon analizi uygulanmistir. Deneyimsel
deger baglaminda tiiketici memnuniyetinde sosyal etkilesim, egitsel, fonksiyonel, restoran
estetigi, hediyelik esya isletmesi estetigi, miize estetigi, otel estetigi, tur otobiisii estetigi,
verimlilik, hatira ve durumsallik degerlerinin onemli oldugu ortaya ¢ikarilmstir.
Deneyimsel deger baglaminda tiiketici sadakatinde sosyal etkilesim, egitsel, fonksiyonel,
restoran estetigi, hediyelik esya isletmesi estetigi, miize estetigi, verimlilik ve hatira

degerlerinin énemli oldugu ortaya ¢ikarilmstir.

Anahtar Kelimeler: Deneyimsel Deger, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati,
Tur Operatorleri, Uzak Dogu Turizm Pazart.

' Bu makale “Turizmde Deneyimsel Pazarlama: Tur Operatorlerine Yonelik Bir Uygulama”
baslikli doktora tezinden (Ayse Celik, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Izmir, 2013) iiretilmistir.
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A RESEARCH TO DETERMINE RELATIONSHIP BETWEEN
EXPERIENTIAL VALUE, CUSTOMER SATISFACTION AND
CUSTOMER LOYALTY?

Abstract

The purpose of this study is to determine the experiential values presented to the
Far East tourist by tour operators in a position as a wholesaler to the tourism sector, to
exhibit the relationship between experiential value with customer satisfaction and customer
loyalty. This study was performed with the participation of Japanese, Chinese and Korean
tourists who came to Cappadocia from Far East with tour operators. The data was
collected from 150 tourists for the pilot study and 780 tourists for the main study.
Convenience sampling a non-probability sampling method was used to select sampling
units. In the first step of the data analysis process, demographical characteristics from the
Far East tourist were taken. Afterwards, factor and regression analysis were examined.
The Social interaction, educational, functional, restaurant aesthetic, souvenir shop
aesthetic, museum aesthetic, hotel aesthetic, tour bus aesthetic, efficiency, memory and
conditional values were determined as experiential values that affect the customer
satisfaction. The Social interaction, educational, functional, restaurant aesthetic, souvenir
shop aesthetic, museum aesthetic, efficiency and memory values were determined as
experiential values that affect the customer loyalty.

Keywords: Experiential Value, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Tour
Operators, the Far East Tourism Market.

GIRIS

Diinyada ve turist profilinde meydana gelen degisiklikler turistik
ihtiyaglarda da degisimi beraberinde getirmistir. Turistler ziyaret ettikleri
destinasyonda kullandiklar1 turistik iirlin bilesenlerinden deneyimsel deger elde
etmek istemektedirler. Bu nedenle postmodern diinyada turistik tiriinlerin fantezi,
duygu ve eglence baglaminda zenginlestirilmesi (Holbrook ve Hirschman, 1982),
turistik tirtinlerin kullanildig1 yerlerin bir tiyatro sahnesi, turistlerin ise aktor olarak
(Pine ve Gilmore, 1999) degerlendirilmesi gerekmektedir. Isletmeler, hedef pazar
ihtiyaglar1 dogrultusunda tasarladigi deneyimi turistik {iriin olarak sunarak tiiketici
tatminini saglamalidir.

Tiketicilere turistik anlamda deneyimsellestirilmis triinler “temal1”
ve/veya “otantik” ortamlarla sunulmaktadir (Doganer, 2013: 29). Deneyimsel
iirlinler otantiklik bakis agisi ile tiiketiciye sunulmaktadir. Bu bakis agisi ile turistik
irliniin temal1 bir sahne i¢inde sunulmasi ve isletme, yerel halk ile turistin bu
sahnede yer aldig1 bir ortamin olusturulmasi ongériilmektedir. Boylece deneyimsel
deger edinen turist Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi modelinde {ist diizey
ihtiyaclarim karsilayabilecektir. Temali sahne kavramini butik otelcilik, tasarim

? This article is derived from the doctoral dissertation titled “Experiental Marketing in
Tourism: A Research on Tour Operators” (Ayse Celik, Dokuz Eyliil University, Graduate
School of Social Sciences, Izmir, 2013).
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otelleri ve sanat otelleri kavramlari ile somutlastirabilmek miimkiindiir. Ornegin,
Kapadokya’da bulunan kaya otelleri bdlgeye 0Ozgli mimari tasarimi, otel
konseptinde teknolojiye agirlik verilmemesi ve bdolgenin tarihini ve kiiltiirtini
yansitici  Ogeleri ile turistin yaratict diisiinme yeteneginin aktiflesmesini
saglamaktadir. Konaklama isletmesi ve bdlgenin sundugu ozelliklerin yani sira
calisanlar ve yerel halkin yasayis bigimi ile Kapadokya’ya gelen turist kendisini
temal1 bir sahnede hissetmektedir. Temali ortamin sunuldugu turistik tiriinlere film
setlerinin miizeye doniistiiriilmesi, tanmnmis filmlerin konaklama tesisinde
temalandirilmas1t O6rnek olarak gosterilebilir. Film deneyimi yasayabilmek ve
kendisini bir aktor olarak gormek isteyen turist Sili’deki hobit temali otelde
konaklamay1 tercih etmektedir. Postmodern diinyada diger bir otantik ortam ise
hiper gergekligin sunuldugu triinlerdir. Disneyland turistlere teknolojinin, doganin
sunabildiginden daha fazla gergeklik saglayabilecegini  gostermektedir.
Deneyimlerin hizla ve aymi anda tiiketilmesini saglayan temali parklar, eglence ve
rekreasyon merkezleri gergek¢i bir tiiketim ortamini turistlere sunmaktadir
(Doganer, 2013: 29).

Arastirmada turizm iir{inii bilesenlerini bir araya getiren tur operatdrlerinin
sundugu deneyimsel deger belirlenerek deneyimsel deger ile tatmin ve deneyimsel
deger ile sadakat arasindaki iliski ortaya konulmustur. Deneyimsel deger literatiirii
incelenerek tur bilesenlerinin deneyimsel degeri Zhang (2008)’1n gelistirdigi estetik
deger 06lgegi araciligr ile belirlenmistir. Aragtirmanin evrenini, seyahatlerinde tur
operatdrlerini tercih eden ve gelecegin pazari olarak nitelendirilen Uzak Dogu
pazar1 (Aktob, 2012) olusturmaktadir. Kapadokya’ya tur operatorii araciligi ile
gelen Uzak Dogulu turistlerden olusan 780 oOrneklem grubundan elde edilen
verilere agimlayici faktor analizi ve regresyon analizi uygulanmistir.

LITERATUR iNCELEMESI
Deneyim Kavrami

Ingilizce literatiirde “experience” olarak adlandirilan deneyim, anlasilmasi
karmasik bir kavramdir. Deneyim konusunda yapilan pek ¢ok acgiklama olmasina
ragmen tiim arastirmacilar tarafindan kabul edilen bir tanim heniiz mevcut degildir
(Jurowski, 2009: 1). Deneyim, kisinin katildig1 bir etkinlikten edindigi mantiksal,
duygusal ve diger yasantilar toplami (Aho, 2001: 33); eglenceli, ilgi g¢ekici ve
unutulmaz tiiketim hatiralar1 (Oh vd., 2007); tiiketicide olusan gevre, iirlin ve
hizmetin bir kombinasyonu (Lewis ve Chambers 2000); kisiye 6zel, nicelikten
daha ¢ok niteligin 6nemli oldugu yasantilar (Mannell, 1984); miisteriler tarafindan
essiz, unutulmaz, siirdiiriilebilir, anlatilarak tekrarlanan ve sevkle agizdan agza
tanitiminin  yapilabilecegi yasantilar (Pine ve Gilmore, 1998, 1999) olarak
tanmimlanmaktadir. Isletme diizeyinde ise deneyim, isletmenin bilingli bir sekilde
misterilerin ilgisini ¢ekmek iizere hizmetlerini sahne; mallarini ise dekor ve
aksesuar olarak kullanmasi ile ortaya ¢ikan bir lriindiir (Pine ve Gilmore, 1999:
17). Turizmde tecriibe edilen yasantilar, turizm iriini kullanimi sonucunda
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edinilen deneyimlerdir. Turizm {irlinii ve bunun yapisini olusturan unsurlarmn
kullanimi sonucunda olusan yasanti, deneyim olarak isimlendirilebilir. Deneyimler
turizm Urliniini zenginlestiren unsurlardir (Knutson vd., 2007: 32).

Turizm tiiriiniine iliskin deneyim, tiretim ile tiiketimin meydana gelmesiyle
olusmaktadir (Andersson, 2007). Deneyimler, kendiliginden olusmayan,
hazirlanmis bir durumun sonucunda meydana gelen ve genel durumu etkisine alan
yasantilardir (Schmitt, 1999). Dolayis1 ile miisteriye bilgi, duyusal ve duygusal
unsurlarin sunulmasi ile birlikte deneyim olusur (Gupta ve Vajic, 1999). Turizm
deneyimi, ¢ogunlukla bireysel olarak olusan karmasik bir olgudur (Uriely, 2005).
Bu olgu ile turizm iiriiniinden edinilen deneyim kisisel 6zelliklere, iiriine ve ortama
gore sekillenerek karmasik bir yapi olusturmaktadir.

Deneyimin Temelleri

Deneyim psikolojik, ekonomik ve sosyolojik temellere dayanmaktadir.
Abraham Maslow (1943) ve Csikszentmihalyi (1990) c¢alismalarinda kendini
gergeklestirme (self-actualization) ve optimum deneyimin (optimal experience)
essiz ve hatirlanabilen olaylar oldugunu ve bir deneyim kazanmak igin alt
ihtiyaclarin giderilmesi gerektigini One slirmiislerdir. Stamboulis ve Skayannis
(2003: 41) ise deneyimi kisinin gegmis yasantilarmin, degerlerinin, davraniglarinin
ve inanglarmin sekillendirdigini belirtmistir. Deneyimin psikolojik temeli,
Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisine dayandirilabilir. Thtiyaglar, deneyimin
psikolojik temeline aracilik etmekle birlikte, ihtiyag, deneyimin edinilmesi
isteginden kaynaklanmaktadir (Ryan ve Deci, 2000: 68). Tarimsal dénemden
sanayi donemine, sanayi doneminden ise bilgi donemine gegis silirecinde toplumun
ihtiyaglar1 stirekli olarak farkliliklar gostermistir. Bu siirecte girdi, ¢ikt1, hizmet ve
son olarak da deneyim eckonomik sistem igerisinde arz haline gelmistir.
Tiiketicilerin son zamanlarda girdi, ¢ikt1 ve hizmet odakli iirlinlere olan ilgileri
azalmus, tiiketiciler deneyim odakli triinler tercih eder hale gelmistir (Pine ve
Gilmore, 1999: 9). Tiiketici davramslar1 turistik istekler dogrultusunda zamanla
farklilasmaktadir. Toplum, eglenerek iyi vakit ge¢irmenin goz ardi edildigi siki
calisma temposundan kurtularak, yasamdan zevk alarak (hedonistic) ¢alisma ve
yasam kalitelerini arttirma egilimindedir. Ayrica, insanlar para kazanmak amaciyla
calismak yerine, yasamdan daha fazla haz alabilme isteklerini tatmin etmek i¢in
kazandiklar1 paralarini harcamaktadirlar. Dolayisi ile para bir amag¢ olmaktan ¢ikip
ara¢ haline gelmistir (Pikkemaat ve Weiermair, 2003).

Deneyimsel Deger

Deneyimsel deger, turistlerin turizm iriini kullanimi1 O6ncesi, kullanim
esnast ve kullanim sonrasi edindikleri tecriibelerin biitiinsel bir sonucudur.
Deneyimsel deger: tiketicinin kullandigr iriiniin  6zellikleri ile hizmet
performansina yonelik tiiketim 6ncesi belirledigi amag¢ ve hedeflerini kolaylastirict
ya da engelleyici goreceli degerlendirmeleridir (Mathwick vd., 2002: 53).
Tiketicinin iirliin kullanimi ile deneyim olusmakta ve tiiketici deneyimsel deger
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elde etmektedir. Deneyimsel deger kavramini detaylandirmak i¢in arastirmacilar
tarafindan ¢esitli gruplandirmalar yapilmistir. Bunlar; Pine ve Gilmore (1999);
Holbrook (1999); Schmitt (1999); Aho (2001); Mathwick vd. (2001); Gentile vd.,
(2007); Zhang (2008), Zhang vd., (2009); Zhang vd., (2008); Sheth vd., (1991a);
Sheth vd., (1991b); Berry vd. (2002); Brakus vd., (2009); Orth ve Marrchi (2007);
Wirtz ve Bateson (1999); Knutson ve digerleri (2009) tarafindan sunulan
deneyimsel deger gruplandirmalaridir. Atmosfer unsuru deneyimsel degeri
zenginlestirmektedir. Kotler (2000: 527) atmosfer kavramini, “bir tiiketicinin belirli
bir mekana girmesi ile algilarmi sekillendiren etmenler biitiinii” olarak
tammlamaktadir. Bunun yaninda deneyimsel degeri; miizik, renk, aydinlatma,
aroma/koku,  yogunluk,  dekorasyon  ve  sosyal  etkilesim  unsurlari
zenginlestirmektedir (Zhang, 2008: 45).

Deneyimsel Deger Modelleri

Deneyimin psikolojik temeli, Maslow’un ihtiyag¢lar hiyerarsisi teorisine
dayanmaktadir (Ryan ve Deci, 2000: 68). Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi
teorisine gore ihtiyaglar fizyolojik, giivenlik, ait olma ve sevgi, takdir ve saygi ile
kendini gerceklestirme ihtiyacglari olarak bes gruba ayrilmaktadir (Dereli, 1995:
154). Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisine bilme ve anlama ile estetik
ihtiyaclar1 eklenerek ihtiyaclar hiyerarsisi genisletilmistir (Inceoglu, 2004: 115).
Deneyim ve ihtiyaglar birbirinden ayrilmaz bir yapi igerisinde yer almaktadir.
Ihtiyaglarin tatmini ile deneyim olusmaktadir. Bu nedenle deneyimsel deger
modellerinin olusturulmasinda ihtiyaglar hiyerarsisi temel nokta alimuistir.

Pine ve Gilmore (1999)’nin deneyimsel deger modeli; eglence, estetik,
egitim ve kacis degerlerinden meydana gelmektedir. Holbrook’un deger modelinde
her bir deneyimsel deger, dznel yonliiliik ya da diger yonliiliik boyutlari; i¢sel deger
ya da digsal deger boyutlari ve aktif ya da reaktif olma boyutlar1 ile
incelenmektedir. Holbrook un deger tipolojisinde; verimlilik, iistiinliik, statii, itibar,
eglence, estetik, etik ve ruhanilik degerleri yer almaktadir (Holbrook, 1999: 87).
Schmitt (1999) deneyimsel deger modelini duyusal, duygusal, bilissel, davranissal
ve iligkisel deneyim olmak iizere bes boyutta incelemistir. Deneyimsel deger
modelini; gorsel cekicilik, eglence, kagis, katilim, etkinlik ve ekonomik deger
kapsaminda sekillendiren Mathwick ve digerleri (2001: 42) dort boyut altinda
ikinci boyutlandirma yaparak eglence degeri, estetik, yatirimin getiri degeri ve
hizmet miikemmelligi boyutlarim olusturmustur. Gentile ve digerlerinin (2007) alt1
baslikta bir araya getirdigi deneyimsel deger bilesenleri modeli Schmitt (1999)’in
stratejik deneyimsel deger modiilii ile benzerlik gostermektedir. Deneyimsel deger
bilesenlerinin yonetilmesinde isletme ve miisteri degerlerinin yonetilmesinin
Oonemini savunan Gentile ve digerlerinin (2007: 398) deneyimsel deger modeli
duyusal, duygusal, bilissel, faydaci, yasam bicimi ve iligkisel bilesenden
olusmaktadir. Zhang (2008), smirli hizmet sunan otel isletmeleri i¢in deneyimsel
deger Olcegi gelistirmistir. Arastirmaci, gelistirdigi 6lgegi kumarhane otellerinde
uygulayarak (Zhang vd., 2009), deneyimsel degerin isletme boyutunda aktivitelere;
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fiziksel ¢evreye aktif katilimin saglanmasi ile ¢alisanlar ve miisteriler arasinda
sosyallesmenin saglanmasi konusunda (Zhang vd., 2008) arastirmalar yapmuistir.
Calismalarinda deneyimsel degeri, turist tutum ve davraniglart1 boyutunda
degerlendirmistir. Zhang ve digerleri (2009) deneyimsel deger modelinde estetik,
eglenme, kagig, egitim, verimlilik, miikemmellik, ekonomik deger ve sosyal
tamnirlik boyutlar: yer almaktadir.

Turistik deneyimin temelleri duygusal etkilenme, bilgilenme, yeteneklerin
gelistirilmesi  ve degisimin ger¢eklesmesi olmak iizere dort bilesenden
olusmaktadir (Aho, 2001: 33-34). Turistik deneyim siireci: oryantasyon, karar
verme, ziyaret, degerlendirme, depolama, yansitma ve zenginlestirme
asamalarindan meydana gelmektedir (Aho, 2001: 36). Yapilan arastirmalar
sonucunda fonksiyonel deger, sosyal deger, duygusal (emosyonel) deger, epistemik
deger ve kosullu degerin tiiketici tercihine etki ettigi tespit edilmistir (Sheth vd.,
1991a: 160; Sheth vd., 1991b: 7).

Gilinlimiizde trin ve hizmetlerin deneyimler olmaksizin sunulmasiyla
miisteri memnuniyetinin saglanmasinin miimkiin olamayacagmi savunan Berry,
Carbone ve Haeckel (2002) miisteri deneyimini iki boyutta incelemislerdir. Bunlar:
fonksiyonel deger ve duyusal degerden olusmaktadir. Fonksiyonel deger; lriinde
bulunmasi gereken fiziksel 6zellikler olup, duyusal deger; koku, ses, goriiniis, tat
ve dokunma ile ilgili 6zelliklerdir (Berry vd., 2002: 86).

Brakus ve digerleri (2009), deneyimsel marka degeri 6l¢egini olusturmak
icin gesitli sektorlerde uygulamalarda bulunmustur. Faktor analizi sonucunda dort
faktore wulasilmis ve ulasilan faktorler deneyimsel marka degerlerini
olusturmaktadir. Brakus ve digerleri (2009: 60) calismalarinda duyusal deger,
duygusal deger, davranissal deger ve entelektiiel degerin birlikte deneyimsel
marka degerini olusturdugu sonucuna varmiglardir.

Orth ve Marrchi (2007) triinlerin degerini belirlemeye yonelik yaptiklar
calismada degerleri fonksiyonel, sembolik ve deneyimsel deger olarak
incelemislerdir. Fonksiyonel deger, iirlin ve hizmetin kaliteli ve saglikli olmasi
durumunu; sembolik deger modaya ve kisiye 6zel olmast durumunu ve deneyimsel
deger ise, kisinin duyusal ve duygusal 6zelliklerine hitap etmesiyle kisiyi yenileme
Ozelliklerini kapsamaktadir (Orth ve Marrchi, 2007: 225).

Wirtz ve Bateson (1999) deneyimsel tiikketimi Russel’in “arouse ve
pleasure (uyarilma ve haz)” modeline dayandirmustir. “Pleasure” kisinin bir
durumdan zevk almasi; “arousal” ise kisinin bir durum karsisinda irkilmesi,
sasirmasi olarak agiklanabilir. Ornegin, bir otel lobisinde fonda rahatlatic1 yavas bir
miizigin olmasi1 “arousal” disirecek “pleasure”yi artiracaktir. Bir kisinin
kalabalik ortama girmesiyle “arousal” duygusu artacak “pleasure” duygusu
azalacaktir (Wirtz ve Bateson, 1999: 56).

Deneyimsel degerin dlglilmesiyle ilgili birgok arastirmaci tarafindan farkli
yaklagimlardaki deneyimsel deger modelleri bulunmaktadir.
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Deneyimsel degere iliskin  diger unsurlar deneyimsel degeri
sekillendirmekte ve bircok modelin igerisinde yer almaktadir. Deneyimsel degere
iliskin unsurlar; miizik (Areni ve Kim, 1993; Beverland vd., 2006; Hui vd., 1997;
Milliman, 1982), renk (Bellizzi vd., 1983), aydinlatma (Li vd., 2002; Summers ve
Hebert, 2001), aroma/koku (Spangenberg vd., 1996), yogunluk (Eroglu ve
Machleit, 1990; Hui ve Bateson, 1991), dekorasyon (Mattila ve Wirtz, 2001) ve
sosyal etkilesimden (Milliman, 1986) olugmaktadir.

ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin genel amaci turizmde yeni bir konu olan deneyimsel deger
literatiiriiniin incelenmesi, tliketicilerin turistik iiriinden elde ettikleri deneyimsel
degerin belirlenmesi ve deneyimsel deger faktorlerinin tur operatorleri baglaminda
incelenmesidir. Bu dogrultuda ¢alismanin amaclar1 asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Otel isletmelerinde kullanilan deneyimsel deger Ol¢eginin tur
operatorlerine uyarlanarak, tur operatorlerinin tiiketicilere sunduklar1 deneyimsel
degeri belirlemektir.

e Tur deneyimsel degeri, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki iligskinin belirlenmesidir.

Arastirmanin amaci kapsaminda deneyimsel deger ve tatmin ile deneyimsel
deger ve sadakat durumu arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla asagida yer alan
hipotezler olusturulmustur.

Hi: Sosyal Etkilesim Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

H,: Egitsel Deneyim turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hi: Fonksiyonel Deneyim turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hi: Hediyelik Esya Isletmesi Estetigi Deneyimi turistlerin tatmin
diizeyinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hs: Restoran Estetigi Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

He: Miize Estetigi Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

H;: Otel Estetigi Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hs: Tur Otobiisii Estetigi Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir
etkiye sahiptir.
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Hy: Verimlilik Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hio: Kacgts Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

H,: Hatira Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hi,: Durumsallik Deneyimi turistlerin tatmin diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Sadakat degiskenine iliskin hipotezler asagidaki gibidir:

His: Sosyal Etkilesim Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

Hi4: Egitsel Deneyim turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

His: Fonksiyonel Deneyim turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

His: Hediyelik Esya Isletmesi Estetigi Deneyimi turistlerin sadakat
diizeyinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hi7: Restoran Estetigi Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

His: Miize Estetigi Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

Hio: Otel Estetigi Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hyo: Tur Otobiisii Estetigi Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu
bir etkiye sahiptir.

Hy,: Verimlilik Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hy: Kagis Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hy;: Hatira Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Hy4: Durumsallik Deneyimi turistlerin sadakat diizeyinde olumlu bir etkiye
sahiptir.
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin evreni, Tiirkiye’ye gelen Uzak Dogu pazarma ait turistlerin
tamamidir. Uzak Dogu pazarma ait turistler: Japonya, Giliney Kore, Cin,
Endonezya, Filipinler, Hindistan, Singapur, Malezya, Tayland, Banglades ve
Pakistan’dan olusmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin, 2013). Arastirmanin
orneklemi ise Kapadokya bdlgesine gelen, tur operatoriiniin hazirlamis oldugu
organize turlara katilan, Uzak Dogu pazarinda yer alan Japon, Giiney Koreli ve
Cinli turistlerdir. Arastrmanin  kapsamimin Uzak Dogulu turistler ile
sinirlandirilmasinin - nedeni; a) Tirkiye’nin  ve  oOzellikle Kapadokya
destinasyonunun Uzak Dogulu turistlerin altin destinasyonu olmasi (Aktob, 2012),
b) Tiirkiye’ye gelen Uzak Dogulu turist sayisimin artmast (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi), ¢) Uzak Dogu pazarimin 6zellikle Cinli turistlerin gelecegin en yiiksek
niifusa sahip turistleri olacagimi tahminlemesi ve Cinli turistlerin uluslararasi
turizm harcamalarmda birinci sirada yer almasi (UNWTO, 2013), d) Uzak Dogulu
turistlerin benzer kiiltlir 6zelliklerine sahip olmasi (Hofstede, 2013), e) Uzak
Dogu’nun Tiirkiye’ye turist génderen uzak bir destinasyon olmasindan dolay1 Uzak
Dogulu turistlerin tur operatorlerini tercih etmesi, f) Uzak Dogulu turistler;
topluluk¢uluk 6zelligine sahip, gilivenlik konusunda hassas, sinirli tatil siiresine
sahip, yabanci dil ile iletisim konusunda diisiik giiven diizeyine sahip, topluluk
kurallarina saygi ile yaklasan, sadik, popiiler destinasyonlar1 tercih eden, riskten
kaginan, kaliteli ve yeni deneyimler elde edebilecekleri isletmeleri tercih eden
turist topluluklar1 olmasidir (Pizam ve Jeong, 1996; Ahmed ve Krohn, 1992’dan
aktaran Reisinger ve Turner, 1999; Wong ve Kwong, 2004). Uzak Dogu turizm
pazarinin benzer turizm 6zelliklerine sahip olmasindan dolayi, Uzak Dogu pazari
kapsaminda Kapadokya destinasyonunu yogunlukla ziyaret eden; a) organize
seyahat davramisina sahip, b) seyahatlerinde tur operatorlerini tercih eden, c)
Japonya, Giliney Kore ve Cin iilkelerinden Tiirkiye’yi ziyaret eden turist grubu
olusturmaktadir (Aktob, 2012). Uzak Dogulu turistlerin, giinimiizde oldugu gibi
gelecekte de tur operatorlerini tercih edecekleri diisliniilmektedir. Temsil giicli
yiiksek bir orneklem belirlemek igin olasiliga dayali (tesadiifi) olmayan
tekniklerden kolayda 6rnekleme teknigi secilmistir (Altunisik vd., 2007: 129). 2012
yilinda Tiirkiye’yi ziyaret eden Japon, Giiney Koreli ve Cinli turistlerin toplami
477.258 kisidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi). Sekaran’in 6rneklem biiyiikliiklerini
gosterdigi 6lgege gore 100.000 rakami ve tizerini temsil eden evren biiylkliglini
384°tilir (Sekaran, 2000). Tiirkiye’ye 2012 yilinda gelen Japon, Giiney Koreli ve
Cinli turistlerin toplami 477.258 kisi olduguna gore 780 kisilik 6rneklem
bliyiikliigli Sekaran’in dlgegine gore yeterli bulunmustur.

Arastirmada deneyimsel deger boyutlari; estetik, eglence, kagis, etkinlik,
ekonomik deger, miikemmellik, sosyal etkilesim, egitim, alturistik deger ve
durumsallik degerinden olugsmaktadir. S6z konusu maddelerin agiklamasi ve madde
kaynaklar1 agagidaki Tablo 1’°de verilmistir.
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Tablo 1: Deneyimsel Degere iliskin Alt Olgekler

olmasi.

Deneyimsel Aciklama Madde kaynag
Deger
Estetik Uriin bileseninde kullanilan dekorasyon,|Holbrook (1994), Pine ve Gilmore (1999), Schmitt
goriiniig, miizik, renk, koku. (1999), Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001).
Durumsallik Turistik tirtin kullanimi sirasinda kontrol|Sheth, Newman ve Gross (1991)
edilemeyen durumlar
Kagis Tiiketicinin kendisini bagka bir durumda|Pine ve Gilmore (1999)
hissetmesi, her seyden uzaklasarak|Schimitt (1999), Mathwick, Malhotra ve Rigdon
iiriine konsantre olmasi. (2001).
Alturistik Deger |Tiiketicinin = ¢evreye yararli {riinler|Holbrook (2005),
tiketerek  kendisinin  dogaya katki|Sheth, Newman ve Gross (1991)
saglama duygusu ile motive olmasi.
Verimilik Turistik triintin etkinligi. Holbrook (1994), Mathwick, Malhotra ve Rigdon
(2001), Oral (2005).
Ekonomik Deger |Elde edilen turistik {iirtiniin katlanilan|Holbrook (1994), Schmitt (1994), Mathwick,
maddi deger ile uyumlulugu Malhotra ve Rigdon (2001).
Miikemmellik  |Hizmet kalitesi ve uzmanlik. Parsuraman, Zeithaml ve Berry (1988), Zeithaml
(1988), Holbrook (1994), Brand ve Cronin (2001).
Eglence Turistik tirliniin eglence degerine sahip|{Holbrook (1994), Pine ve Gilmore (1999), Schmitt

(1999), Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001),
Rosenbloom (2003), Swartout ve Van Lent (2003).

Sosyal Etkilesim

Isletmede  calisanlarmn  calisanlarla,
galiganlarin turistlerle ve turistlerin de
turistlerle etkilesimi.

Holbrook (1994), Schmitt (1999).

Egitim Turistik  driiniin ~ egitici  olmasi, |Pine ve Gilmore (1999), Schmitt (1999).
yaraticth@gr  gelistirmesi  ve  bilgiyi
zenginlestirmesidir.
Duygusal Deger |Tiiketicilerin tiriin ve hizmetlere yonelik|Sweeney ve Soutar (2001)
duygusal ve duyusal diisiinceleridir.
Fonksiyonel Tiiketicilerin tiriin ve hizmetlere yonelik|Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001), Sweeney ve
Deger mantiksal ve maddi kazanima yonelik|Soutar (2001)
diisiinceleridir.
Sosyal Deger Uriin ve hizmetlerin kisinin sosyallik| Sweeney ve Soutar (2001),
boyutunu harekete gegirmesi|Bitner (1992).
durumudur.
Tiiketici Memnuniyeti Oliver (1980)
Anderson, Fornell ve Lehman, (1994),
Tiiketici Sadakati Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001), Petrick,
Morais ve Norman (2001),
Petrick ve Backman (2002).
Anket formunda turizm sektoriinde genellikle otel isletmelerinde

uygulanan deneyimsel deger literatiirii detayli olarak incelenerek deneyimsel
degere iliskin madde havuzu olusturulmus ve olusturulan deneyimsel deger havuzu
maddeleri tur operatorlerine uyarlanmistir. Arastirmada, Zhang’in (2008)
deneyimsel deger dlgegi kullanilmustir. Ingilizce olarak hazirlanan anket formlar
Japon Dili ve Edebiyati, Kore Dili ve Edebiyati ile Cin Dili ve Edebiyati alaninda
doktora yapmus Japon, Koreli ve Cinli akademisyenler tarafindan bir hafta ara ile
iki kez Japonca, Kore ve Cin dillerine terciime edilmistir. Bir hafta ara ile yapilan
terciimeler karsilagtirilmis ve en uygun ifadeler anket formunda kullanilmistir.
Japon, Kore ve Cin dillerine terciime edilen anket formu 5 Japon dili profesyonel
turist rehberi, 5 Kore dili profesyonel turist rehberi ve 5 Cin dili profesyonel turist
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rehberi tarafindan incelenmis ve yapilan son diizenlemeler ile anket formu hazir
hale gelmistir.

Maddelerin anlasilirligimin test edilmesi i¢in pilot uygulama yapilmigtir.
Pilot ¢alisma 7-13 Subat 2013 tarihleri arasmnda Kayseri Erkilet Havalimam i¢
Hatlar Gidis Terminalinde tur operatorlerinin hazirlamis oldugu Kapadokya
turlarma katilan Uzak Dogulu (Japon, Koreli ve Cinli) turistlere uygulanmistir.
Anket formunun anlasiima durumunu degerlendirmek ve uygulamada
yasanabilecek sorunlarla karsi karsiya gelebilmek ve ¢Oziim Onerileri {iretmek
amaciyla yapilan pilot uygulamada 50 Japon, 50 Cin ve 50 Giiney Koreli toplamda
150 Uzak Dogulu turiste ulasilmistir. Anket formlar1 SPSS 17.0 istatistik analiz
paket programi aracilig1 ile analiz edilmistir. Her bir 6l¢ek giivenilirlik analizine
tabi tutulmus ve Ol¢eklerin Cronbach’s alpha giivenilirlik katsayilari su sekilde
tespit edilmistir: (1) Paket tur estetigi bilesenleri a=0,973, (2) eglence degeri
0=0,908, (3) kacis degeri 0=0,808, (4) verimlilik degeri a=0,928, (5) ekonomiklik
degeri 0=0,710, (6) miikkemmellik degeri 0=0,919, (7) alturistik deger 06=0,922, (8)
sosyal etkilesim degeri 0=0,951, (9) egitim degeri a=0,919, (10) durumsallik
degeri 0=0,708, (11) tatmin 0=0,910 ve (12) sadakat 0=0,961. Olceklerde
anlagilmayan herhangi bir sorunun bulunmamasi ve giivenilirlik diizeylerinin kabul
edilir seviyede olmasindan dolayr soru eksiltme islemine gidilmemis ve pilot
calismada kullanilan sorularla esas ¢alisma igin veri toplama asamasima gegilmistir.

Arastirmada Uzak Dogulu turistlerin Kapadokya’da gecirdikleri bir giin
olan Goreme Ac¢ik Hava Miizesini ziyaret ettikleri giinii kapsamaktadir. Turistlerin
hangi giinii degerlendirecegi tur lideri ve turist rehberinin ile yapilan goériisme
sonucunda tespit edilmis ve turistlerin sadece o ginii disiinerek turu
degerlendirmeleri saglanmistir. Anket uygulamasinin Kapadokya turunun son
buldugu Kayseri Erkilet Hava Limam I¢ Hatlar Ugus Terminalinde
gergeklestirilmistir. Dolayisi ile turistler bir giinliik turlar1 boyunca ziyaret ettikleri
Goreme Acik Hava Miizesini, Hediyelik Esya Isletmesini, Restorani, Tur
otobiisiinii ve konaklama isletmesini degerlendirmektedir.

Alan arastirmasi 15 Subat 2013 ile 15 Nisan 2013 tarihleri arasinda iki ay
siiresince Kayseri FErkilet Havalimanmi I¢ Hatlar Gidis Terminalinde tur
operatorlerinin  hazirlamis oldugu Kapadokya turlarma katilan Uzak Dogulu
(Japon, Koreli ve Cinli) turistlere uygulanmustir. Alan arastirmasinin yapilmasinda
arastirmaci ile birlikte Gi¢ anketdr ¢alismis bdylece anket formunun gruba daha
etkin dagitilmasi ve anket formlarinin daha etkin geri alinmasi saglanmustir.
Japonca, Korece ve Cince anket formlarinin her biri 400 adet ¢ogaltilmistir. 15
Subat 2013 ile 25 Nisan 2013 tarihleri arasinda 270 Koreli turiste ulasilmis ve 10
adet anket formunun kullanilmaz olduguna; 267 Japon turiste ulasilmis ve 7 adet
anket formunun kullanilmaz olduguna; 300 Cinli turiste ulasilmis ve 40 adet anket
formunun kullamilmaz olduguna karar verilmistir. Boylece her bir turist grubundan
260, toplamda 780 adet kullanilabilir anket formuna ulasinca veri toplama islemi
sonlandirilmistir. Anket uygulanmasi sirasinda arastirmaci ve anketorlerin alanda
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bulunmasi ve turistlerin ugusu bekleme siiresince bos zamanlarinin olmasi, Kayseri
Erkilet I¢ Hatlar Gidis Terminalinde kafe ve alisveris imkanlarinin sinirli olmast,
armdirilmis salonda anket uygulamasiin yapilmasi ve en 6nemlisi de turistlerin tur
boyunca samimiyet kurduklar1 turist rehberleri ve tur liderlerinin bilgilendirmeleri
ile anketin uygulanmasi anket formlarmin geri doniis oraninin saglikli olmasini
saglamustir.

ARASTIRMANIN ONEMI

Tur operatorleri, bir destinasyonu paket turlarina dahil ederek ya da paket
tur disinda birakmasi ile destinasyonun gelecegine ve dis aktif turizme (Kusluvan
ve Karamustafa, 2002: 18) yon verebilmektedir. Diinya Turizm Orgiitiiniin
tahminlerine gore tur operatorleri uluslararasi turizm pazarinin %25°lik kismina
sahiptir (Cavlek, 2002: 479). Bu nedenle tur operatdrleri turizm sektoriinde énemli
bir konumdadir. Arastirmada tur operatoriiniin sundugu turizm {irtinlerinin her
birinin deneyimsel degeri belirlenmis ve tiiketici tatminine ve sadakatine sagladigi
katki incelenmistir Turizm iriiniiniin deneyimsel degerinin biitiinsel agidan
tiikketiciler tarafindan algilanma durumunun ortaya konmasi ve tatmin ile sadakat
baglaminda bagdastirilmasindan dolayi ¢calisma 6nem arz etmektedir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmanin toplulukguluk o6zelligine sahip (Pizam ve Jeong, 1996;
Hofstede, 2013) Uzak Dogulu turistleri kapsamasi benzer Xkiiltiirlere iliskin
deneyimsel degerin Olgiilmesi agisindan avantaj olmasmin yaninda Avrupali ve
Amerikan turistler gibi farkli kiiltlire sahip turistlerle karsilagtirma imkaninin
olmamasi arastirmanin simirliligi olarak kabul edilmektedir.

Arastirma Uzak Dogulu turistlerin Tiirkiye turlarinda mutlaka yer alan
Kapadokya destinasyonunda ger¢eklestirilmistir. Buna karsmn, Tiirkiye’yi ziyaret
eden Uzak Dogulu turistlerin Tiirkiye’deki diger popiiler destinasyonlari da
bulunmaktadir. Japon turistlerin popiiler Tirkiye destinasyonlar1 (Turizm Pazari
Degerlendirmesi, 2012: 79); Istanbul, Kapadokya, Konya, Efes ve Pamukkale,
Cinli turistlerin popiiler destinasyonlar1 (Turizm Pazar1 Degerlendirmesi, 2012:
57); Istanbul, Safranbolu, Kapadokya, Konya, Pamukkale ve izmir ve Giiney
Koreli turistlerin popiiler Tiirkiye destinasyonlar1; Istanbul, Kapadokya,
Pamukkale, Efes, Antalya (Turizm Pazar1 Degerlendirmesi, 2012: 82)
destinasyonlarindan olusmaktadir. Maliyet ve zaman kisitliligindan dolay1
arastirmanin paket turun sadece Kapadokya destinasyonuna diizenlenen kisminin
deneyimsel degerini belirlemek arastirmanin sinirliliklar: arasinda yer almaktadir.

Arastirmada Uzak Dogulu turistlerin Kapadokya’da gecirdikleri bir giin
olan Goreme Acik Hava Miizesini ziyaret ettikleri giiniin tur lider ve rehberleri ile
yapilan goriisme sonucunda tespit edilmesi ve turistlerin sadece o giinii diisiinerek
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turu degerlendirmeleri istenmistir. Sorularin spesifik olmasi ve sadece bir giinii
degerlendirmesi arastirmanin sinirliliklar igerisinde yer almaktadir.

Anket uygulamasinin Kapadokya turunun son buldugu Kayseri Erkilet
Hava Limani I¢ Hatlar Ugus Terminalinde gerceklestirilmesi siirenin kisitli olmasi
ve havaalanmna transferlerinin zaman zaman gecikmesi anket uygulamasini
zorlastiran sinirliliklar igerisinde yer almaktadir.

Arastirmada kullanilan anket formunda deneyimsel degere iliskin
maddeler, tura iliskin bilgiler ve demografik 0&zelliklere iliskin sorular
bulunmaktadir. Ankette bulunan soru sayisinin fazla olmasi ile birlikte, anket
formunun turistlerde anket yorgunluguna sebep olma ihtimali arastirmanin
sinirliliklar: i¢erisindedir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Ankete katilan turistlerin demografik ozellikleri; cinsiyet, milliyet, yas,
gelir ve egitim durumlarina iliskin sorular aracilig1 ile 6grenilmistir.

Tablo 2: Cinsiyet, Milliyet ve Ikamet Durumuna Iliskin Demografik
Bilgiler

Milliyet

Degisken Japon Cin Giiney Kore Toplam

Frekans (f) | Yiizde (%) |Frekans (f) | Yiizde (%) |Frekans (f) | Yiizde (%) |Frekans (f) | Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 123 473 149 57,1 128 492 400 51,28
Erkek 128 492 108 41,4 131 50,4 367 47,05
Kayip veri 9 35 3 1,1 1 0,4 13 1,67
Toplam 260 100 260 100 260 100 780 100
Milliyet 260 100 260 100 260 100 780 100
Toplam

Arastirmaya katilan deneklerin 400°linii kadin, 367’sini ise erkek turistler
olusturmaktadir. Tiurkiye’yi Uzak Dogu’dan ziyaret eden turistlerin yas bilgilerine
iliskin genel toplamdan goriildiigli lizere, arastirmaya katilanlarin %26,41°1lik
kismini olusturan 206 kisi 51-60 yas araligindadir. Dolayisi ile arastirmaya katilan
turistlerin ¢ogunlugunun 51-60 yas grubunda yer alan turistlerden olusmaktadir.
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Tablo 3: Yillik Gelir ve Egitim Durumuna iliskin Demografik Bilgiler

Milliyet
Degisken Japon Cin Giiney Kore Toplam
Frekans (f) | Yiizde | Frekans(f) | Yiizde | Frekans | Yiizde Frekans Yiizde
(%) (%) ® (%) ® (%)
Yas
21 ve alt1 17 6,5 11 4,2 7 2,7 35 4,48
21-30 42 16,2 68 26,2 7 2,7 117 15
31-40 45 17,3 46 17,7 25 9,6 116 14,87
41-50 12 4,6 73 28,1 51 19,6 136 17,44
51-60 52 20,0 50 19,2 104 40,0 206 26,41
60 ve tizeri 76 29,2 12 4,6 65 25,0 153 19,62
Kayip veri 16 6,2 - - 1 0.4 17 2,18
Toplam 260 100 260 100 260 100 780 100
Yillik Gelir (€)
20.000°dan az 19 7,3 34 13,1 6 2,3 59 7,56
20.000 —39.999 25 9,6 57 21,9 26 10,0 108 13,85
40.000 — 59.999 43 16,5 50 19,2 60 23,1 153 19,62
60.000 — 79.999 61 23,5 48 18,5 50 19,2 159 20,38
80.000 — 99.999 29 11,2 29 11,2 37 14,2 95 12,18
100.000 ve tizeri 53 20,4 36 13,8 50 19,2 139 17,82
Kayip Veri 30 11,5 6 2,3 31 11,9 67 8,59
Toplam 260 100 260 100 260 100 780 100
Egitim
Liseden asag: 11 4.2 12 4,6 6 2,3 29 3,72
Lise 47 18,1 30 11,5 56 21,5 133 17,05
Meslek YO 24 9,2 31 11,9 33 12,7 88 11,28
Lisans 135 52 140 53,9 140 53,8 415 53,2
Yiiksek Lisans 18 6,9 46 17,7 21 8,1 85 10,90
Kayip Veri 25 9,8 1 0,4 4 1,5 30 3,85
Toplam 260 100 260 100 260 100 780 100

Tirkiye’yi Japonya’dan ziyaret eden turistlerin gelir dagilimlarina goére kisi
sayilar1 incelendiginde en fazla saymn 61 kisi ile 60.000-79.999 yillik gelir
degiskeninde yer aldigi; Cin’den ziyaret eden turistlerin 57 kisi ile 20.000-39.999
yillik gelir araliginda yer aldigi; Giiney Kore’den ziyaret eden turistlerin ise 60 kisi
ile 40.000 - 59.999 yillik gelir araliginda yer aldigi goriilmektedir. Tablo 3’iin
ikinci kisminda arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlarma iliskin veriler
incelendiginde en yiiksek dagilim 415 kisi ile %53,2 oraninda lisans derecesine
sahiptir; 133 kisi ile %17,05 oraninda lise egitimi almustir.

Tur operatdrlerinin deneyimsel degerini olusturan 88 ifadeye agimlayici
faktor analizi uygulanmis ve deneyimsel degere iliskin faktorlerin gruplanma
durumlar1 gorilmiistiir. A¢imlayici faktdr analizinde faktor yiikii 0,40’1n altinda
kalan “M39, M60 ve M80” ifadeleri degerlendirme disinda birakilmistir. Anlamli
bir faktor yapisina ulagsmak icin M39, M60 ve M80 ifadeleri ¢ikarildiktan sonra
tekrar analiz yapilmis ve kalan 85 ifadenin 10 faktor altinda toplandigi
gbzlemlenmistir. Yapilan faktor analizinde “Varimax yéntemi” araciligi ile faktor
yapisi olusturulmus ve 6zdegeri 1°den biiyiik 10 faktdr bulunmustur. Agiklanan
varyans oraninin %60’dan yiiksek olmasi arzu edilmektedir (Altunisik vd., 2007:
233). Ozdegeri 1’den biiyiik olan faktdrler toplam varyansm %71,805’ini
acgiklamakta olup bu deger uygun gorillmektedir. Faktor analizi sonucu 6rneklemin
KMO degeri 0,960 olarak hesaplanmustir. Altunisik ve digerleri (2007: 226) KMO
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oraninin 0,5 degerinin lizerinde olmas1 gerektigini aksi taktirde veri setinin faktor
analizi i¢in uygun olmayacagi kanaatine varilmasi gerektigini belirtmektedir.
Orneklemin KMO degerinin faktdr analizi igin tatminkar oldugu diisiiniilmektedir.
Bartlett testinin sonucunun anlamli oldugu (sig. 0.000) ortaya ¢ikmustir. Tablo 4’te
gOriildiigii lizere birinci faktor 34,900; ikinci faktor 8,534; {iglincii faktor 3,808;
dordiincti faktor 3,179; besinci faktor 2,587; altinci faktor 2,328; yedinci faktor
1,958; sekizinci faktoér 1,711; dokuzuncu faktor 1,448; ve onuncu faktér 1,299 6z
degere sahiptir. Faktér maddeleri ve bagli bulunduklar1 faktorler arasindaki ig
tutarliligr belirlemek i¢in her faktoére kendi i¢cinde faktdr analizi uygulanmis ve en
yiiksek 6z degere ve madde sayisma sahip birinci faktdr disindaki faktorler bagl
bulunduklar1 faktor isminde tek boyutta bir araya gelmislerdir. Birinci faktor ise ii¢
boyuta ayrilmistir. Birinci faktore iliskin yapilan faktor analizinde “Varimax
yontemi” araciligi ile faktor yapisi olusturulmus ve 6z degeri 1’den biiyiik 3 faktor
bulunmustur. Ozdegeri 1°den biiyiik olan faktérler toplam varyansimn %66,350’ini
acgiklamakta olup bu deger uygun goriilmektedir. Faktor analizi sonucu “Sosyal ve
fonksiyonel deger” faktoriiniin KMO degeri 0,960 olarak hesaplanmustir. Bartlett
testinin sonucunun anlamli oldugu (sig. 0.000) ortaya ¢ikmustir.

Sosyal etkilesim degeri: Tur operatorlerinin sundugu sosyal etkilesim
degeri Uzak Dogulu turistler &rnekleminde 12 madde, Zhang (2008)’1n
calismasinda 6 madde altinda toplanmistir. Kapadokya’da uygulanan arastirmada
alturistik degerden 2 ve egitsel degerden ise 1 madde sosyal etkilesim degeri
icerisinde yer almustir. Sosyal etkilesim degerine alturistik deger maddelerinin yer
almasi ¢evresel duyarliligin da g¢evreye karsi duyarlilik, isletmelerin uyguladigi
cevreye karst duyarliliga iliskin yazili ve uygulamaya dayali faaliyetler ile
etkilesim halinde olmalar1 alturistik deger maddelerinin bu faktér altinda
toplanmasini dogrulamaktadir. Egitsel deger maddesi “Profesyonel turist rehberinin
sundugu bilgiler turistik bilgi dagarcigimi zenginlestirdi” turlarda yonlendirici
konumunda olan turist rehberinin sosyal etkilesimin kuruldugu kisi olmasindan
dolay1 bu faktor altinda toplanarak Zhang (2008)’1n ¢alismasindan farklilasmistir.
Bu durum, tur operatorlerine yonelik deneyimsel degerin Ol¢iilmesinden ve tur
rehberinin iletisim roliinden kaynaklanmaktadir.

Egitsel deger: Egitsel deger 9 maddeden olusmaktadir. Egitsel degere
iliskin biitiin 6lgek maddeleri ayn1 faktor altinda toplanmistir. Arastirma sonuglari
Pine ve Gilmore (1999: 41) egitim degeri, Aho (2001) yeteneklerin gelistirilmesi,
Schmitt (1999) ve Tsaur ve digerleri, (2007) entelektiiel deneyim sonuglar1 ile
benzerlik gostermektedir. Arastirmada egitsel degere iliskin maddelerin Uzak
Dogulu turistlerin 6l¢ek maddelerinden ayni anlami ¢ikardigi ve ayni deneyimi
edinmis olmalar1 seklinde yorumlanmaktadir. Kapadokya turunun bir kiiltiir turu
olmasi, profesyonel turist rehberleri tarafindan turistlere bilgi sunulmasi ve
turistlerin egitsel deger deneyimi edinmelerini saglamaktadir. Egitsel degeri
destekleyen ve maddelerin igerisinde yer alan yaraticilik, yenilik¢ilik, merak ve
yasam bi¢imi unsurlar1 Kapadokya destinasyonu ile uyum saglayan maddeler
olmasi 6l¢egin dogru Slglim yapmasini saglamustir.
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Tablo 4: Faktoér Analizi Sonuclari

Faktorler Ozdeger |Varyans |Birikimli| Faktor
Oram | Varyans |Yiikleri

1. Faktor: Sosyal ve Fonksiyonel Deger 34,900 40,581 40,581

1.a- Sosyal Etkilesim Degeri o= 0,958 17,161 57,223 57,223

Tur operatorii ¢aliganlari ile iletisim kurma 752
Ortama kabul edilmis hissinin yasanmasi 751
Tur operatoriinii kendine yakin hissetme ,730
Miisteriler ile kurulan iletisim baglaminda kabul edilmis hissi ,697
Tur operatorii ¢aliganlarinin yardimsever olmasi ,695
Cevreye duyarli restoran tercihi ve ¢evreye duyarlilik ,693
Cevreye duyarli ulagim araci tercihi ve ¢evreye duyarlilik ,688
Tur operatoriiniin sundugu iiriinlerde ¢evreye duyarli olmasi ,676
Kurulan iletisimin deneyimi zenginlestirmesi ,064
Tur operatériiniin insanlar arasinda olumlu algi olugturmasi ,054
Tur operatoriiniin sosyal hayati zenginlestirmesi ,613
Profesyonel turist rehberinin bilgi aktariminin etkinligi ,495
.b-Egitsel Deger o= 0,926 1,557 5,191 62,413

Tur deneyiminin yasam bi¢imi degistirme diisiincesi olusturmasi ,798
Tur operatériiniin diger iriinlerini kesfetme istegi ,781
Tur operatoriiniin sundugu iiriin ve hizmetlerin merak arttirmasi ,615
Tur deneyiminin aile ve arkadaslar ile yakinlasmay: saglamasi ,587
Tur operatoriiniin yenilik¢i hizmet sunmasi ,578
Tur operatériiniin tiriinlerinin bilgiyi zenginlestirmesi ,571
Tur operatériiniin yaratict hizmet sunmasi ,571
Tur siiresince goriilenlerin yaratici diisiinceyi giiglendirmesi 515
.c-Fonksiyonel Deger 0=0,923 1,181 3,937 66,350

Tur operatériiniin iiriinlerinin eglence degeri sunmasi ,713
Tur operatoriiniin sundugu enerjinin eglenmeyi saglamasi ,679
Turizm iriiniiniin katlanilan maddi degeri karsilamasi ,678
Genel olarak tur operatoriiniin fiyatlarindan memnuniyet ,667
Tur operatoriiniin kaliteli hizmet sunmasi ,027
Tur operatriiniin uzman olmasi ,627
Tur operatoriiniin miikkemmel olmasi ,601
Kisinin kendini baska bir ortamdaymis gibi hissetmesi ,546
Tur operatorii ile problem yasanacagmin diisiinilmemesi ,542
2. Faktor: Hediyelik Esya isletmesi Estetik Degeri 0=0,970 8,534 9,923 50,505
Dekorasyon ve iiriin sunumu ¢ekiciligi ,866
Gorsel cekicilige sahip olma ,849
Dekoratif goriiniim ,846
I¢ mimari yap1 cekiciligi ,843
Uriin sunumu ve goriiniim cekiciligi ,836
Dig mimari yapi ¢ekiciligi ,826
Kullanilan fon miizigin hos olmasi ,820
Kokunun zevke hitap etmesi ,800
Hizmet ve programlarin deneyimi zenginlestirmesi ,765
3. Faktor: Restoran Estetik Degeri 0=0,962 3,808 4,428 54,932

Gorsel cekicilige sahip olma ,818
I¢ mimari yap1 cekiciligi ,815
Dekorasyon ve dekorasyonda kullanilan objelerin ¢ekiciligi ,802
Dig gériinim g¢ekiciligi 781
Dekoratif unsurlarin zevke hitap etmesi 7174
Dekoratif goriintiiniin zevke hitap etmesi ,732
Kokunun zevke hitap etmesi ,702
Hizmet ve programlarin deneyimi zenginlestirmesi ,668
Kullanilan fon miizigin hos olmasi ,664
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Tablo 4: Faktor Analizi Sonuglar1 (devam)

Faktorler Oz Varyans |Birikimli |Faktor
deger |Oram  |Varyans |Yiikleri

4. Faktor: Miize Estetik Degeri 0=0,957 3,179 |3,697 58,629

Gorsel cekicilige sahip olmasi ,843
Miizede sergilenen turistik unsurlarin ¢ekiciligi ,836
I¢ mimari yap1 cekiciligi ,834
Goreme Agikhava Miizesinin dis gériinim ¢ekiciligi ,832
Miizenin dekoratif goriintiisiiniin zevke hitap etmesi ,822
Miizedeki iiriin sunumu ve goriiniimiin zevke hitap etmesi 817
Miizede sunulan hizmetin turizm deneyimini zenginlestirmesi ,796
Miizede kullanilan kokunun zevke hitap etmesi ,683
Miizede kullanilan fon miizigin hos olmasi ,611
5. Faktor: Otel Estetik Degeri 0=0,934 2,587 (3,009 61,638

Gorsel cekicilige sahip olmasi 812
I¢ mimari yap1 cekiciligi ,798
Otelin dig mimari yap ¢ekiciligi ,762
Otel dekorasyonu ve dekorasyonda kullanilan objelerin ¢ekiciligi ,697
Otelin tiim dekoratif goriiniimiiniin zevke hitap etmesi ,679
Otelde kullanilan renklerin zevke hitap etmesi ,661
Otelde kullanilan kokunun zevke hitap etmesi ,633
Otel hizmet ve programlarin turizm deneyimini zenginlestirmesi ,573
Otelde kullanilan fon miizigin hos olmasi 479
6. Faktor: Tur Otobiisii Estetik Degeri =0,936 2,328 2,707 64,345

Tur otobiisiiniin dis gériiniimiiniin ¢ekiciligi ,852
Bir biitiin olarak tur otobiisiiniin gériiniimiiniin ¢ekiciligi ,847
Tur otobiisiiniin dis goriiniim cekiciligi ,838
Tur otobiisiinde kullanilan renklerin zevke hitap etmesi ,793
Tur otobiisiiniin tiim dekoratif goriiniimiiniin zevke hitap etmesi 754
Tur otobiisiinde kullanilan kokunun zevke hitap etmesi ,656
Tur otobiisii hizmetinin turizm deneyimini zenginlestirmesi ,585
Tur otobiisiinde kullanilan fon miizigin hos olmasi ,583
7. Faktor: Verimlilik Degeri o= 0,884 1,958 2,277 66,622

Seyahati kolaylastirma ,569
Tur sunmanin yaninda miisterilerini eglendirme ,537
Turlara katilmanin yaninda eglence degeri ,516
Kisisel tatil donemine uygunluk ,500
Seyahat etmenin yaninda deneyim edinme ,492
Zamanin verimli kullanimi ,484
8. Faktor: Kacis Degeri 0=0,802 1,711 |1,989 68,611

Tur operatériiniin kisiyi sorunlardan uzaklastirip rahatlatmasi ,676
Kisinin tura adapte olup, normal yasamindan uzaklagmasi ,580
9. Faktor: Hatira Degeri 0=0,779 1,448 |1,684 70,295

Fotograf ¢cekme ,547
Hatira esyasi satin alma ,528
10. Faktor: Durumsallik Degeri 0=0,692 1,299 |1,510 71,805

Trafigin deneyimi zenginlestirmeyi engellememesi ,667
Hava kosullarinin, deneyimi zenginlestirmeyi engellememesi ,017
TATMIN 0=0,901 6,264 (62,638 62,638

SADAKAT ¢=0,958 1,095 10,954 |73,592
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Fonksiyonel deger: Fonksiyonel deger faktoriiniin altinda eglence degerine
iliskin iki madde, ekonomik degere iliskin iki madde, miikemmellik degerine
iliskin dort madde ve kagis degerine iliskin bir madde yer almaktadir. Eglence
degeri, ekonomiklik degeri, miikemmellik degeri ve kagis degeri tur operatorleri
acisindan 6nemli olmasindan dolay1r fonksiyonel deger ismi verilmistir. Otel
isletmesinin estetik degerini belirlemek i¢cin Zhang (2008)’1n otel deneyimi degeri
tur operatdrlerine uyarlanmustir. Tur operatdrlerinin tirettikleri toplam turistik iiriin
bilesenlerine iliskin maddeler olusturulmustur. Bu maddeler; hedivelik esya
isletmesi deneyimi degeri, restoran deneyimi degeri, miize deneyimi degeri, otel
deneyimi_degeri ve tur otobiisii deneyimi degeri olarak isimlendirilmis ve Ol¢ek
maddeleri mitkemmel bir uyum ile ait oldugu faktérler altinda toplanmustir.
Verimlilik degeri: Zhang (2008)’m Ol¢eginde yer alan ii¢c madde de arastirma
sonucunda ayni faktor altinda toplanmis bunun yaninda diger faktorlerden de
madde toplamustir. Eglence degerinden ii¢ madde de verimlilik faktoriiniin
icerisinde yer almustir. Bu durum tur operatérlerinde eglence degerinin verimliligi
arttiran bir unsur oldugu sonucunu gostermektedir. Verimlilik faktoriine iliskin
sonu¢lar Holbrook (1999), Mathwick ve digerlerinin (2001)’un ¢alismalariyla
uyum gostermektedir. Kacis degeri: Kagis degeri faktorli 2 maddeden
olusmaktadir. Arastirma sonucu Zhang (2008) sonucu ile uyumludur. Calismanin
sonucu Pine ve Gilmore (1999)’nin kagis degeri, Holbrook (1999)’un ruhanilik
degeri ve Mathwick ve digerlerinin (2001)’un kagis degeri ile ayn1 sonuglar elde
edilmistir. Hatira degeri: Bu faktor iki maddeden olusmaktadir. Literatiirde bu
faktor kagis degerinin igerisinde bulunmasina ragmen arastirma sonucunda iki
madde diger maddelerden ayrilmistir. Bu nedenle “turu hatirlayabilmek igin
fotograf ¢ekme istegim olusmaktadir” ve “turu hatirlayabilmek igin tur siiresince
g0rdiigiim hatira esyalarindan satn alma istegim olusmaktadir” maddelerinde ortak
unsur hatira olmasindan dolayr hatira degeri ismi verilmistir. Arastirma sonucu
dogrultusunda turu hatirlamak i¢in edinilen somut kanitlar Aho (2001)’nun
deneyimi zenginlestirme ve Gordon (1986: 135)’un “Hatira esyalar1 edinildikleri
destinasyonun algida konumlanmasini, tanimlanmasini, gezi esnasinda yasanan
duygularin tekrar hissedilmesini, edinilen deneyimin tekrar yasanmasini
saglamaktadir” goriisiinii  desteklemektedir. Durumsallik degeri: Bu faktor
“destinasyondaki trafik deneyimimi zenginlestirmeme engel olusturmadi” ve
“olumsuz hava kosullar1 deneyimimi zenginlestirmeme engel olusturmadi”
maddelerinden olusmaktadir. Durumsallik deger maddeleri Sheth ve digerlerinin
(1991a: 114) deger modelinden olusturulmustur. Bu durum tur operatdrlerinin
sunmus olduklar1 turistik drliniin ¢evre kosullarmndan (trafik, hava) etkilenme
durumlarimin ~ belirlenmesi amaciyla kullanilmistir.  Durumsallik  deneyimi
maddelerinin ayni1 faktor altinda toplanmasi durumsallik degeri faktoriiniin tur
operatdrlerine uygun oldugunu gostermektedir.
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Korelasyon Analizi Sonuglari

Tablo 5
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SED: Sosyal Etkilesim Degeri; ED: Egitsel Deger; FD: Fonksiyonel Deger; HEIDD: Hediyelik Esya

Isletmesi Deneyimi Degeri; RDD: Restoran Deneyimi Degeri; MDD: Miize Deneyimi Degeri; ODD:
Otel Deneyimi Degeri; TODD: Tur Otobiisii Deneyimi Degeri; VD: Verimlilik Degeri; KD: Kagis

Degeri; HD: Hatira Degeri; DD: Durumsallik Degeri.
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Tablo 4’te goriildiigii lizere, miisteri tatmini ve miisteri sadakatine yonelik
13 ifadeye yapilan faktdr analizi sonucunda Ozdegeri 1°den biiyiik olan faktdrler
toplam varyansin %73,592’sini agiklamakta olup bu deger uygun goriilmektedir.
KMO degeri 0,915 olarak hesaplanmistir. Bartlett testinin sonucu anlamlidir (sig.
0.000). Faktor analizi sonucunda tatmin faktorii 6,264, sadakat faktori ise 1,095 6z
degere sahiptir.

Tablo 5’te goriildigii gibi SED, ED, FD, HEIDD, RDD, MDD, ODD,
TODD, VD, KD, HD, DD, Tatmin ve Sadakat faktorleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli diizeyde iliski bulunmaktadir.

Tablo 6: Regresyon Analizi Sonuglari, Degiskenlerin Ortalamasi (Tatmin)

Degisken Beta T Sig. Ort. S. Sapma | Carpikhik Basikhk
Sabit 2,825

Sosyal Etkilesim D. ,232 7,963 ,00 3,701 742 -,261 ,082
Egitsel D. ,121 3,516 ,00 3,823 ,668 ,061 -,538
Fonksiyonel D. ,152 3,141 ,002 3,745 ,702 -234 ,018
Restoran Estetik D. 214 8,142 ,00 3,469 ,836 =271 -,091
Hediyelik Esya Islt. Estetik D. {,229 8,346 ,00 3,207 ,859 ,059 -,204
Miize Estetik D. ,318 12,048  |,00 3,733 ,743 =215 - 127
Otel Estetik D. ,136 4,929 ,00 3,660 779 -,388 ,166
Tur Otobiisii Estetik D. ,154 5,944 ,00 3,675 ,763 -278 -,103
Verimlilik D. ,176 2,404 ,00 3,820 ,696 -,236 -172
Hatira D. ,188 5,894 ,00 4,198 ,762 -879 ,695
Durumsallik D. ,170 6,183 ,00 3,823 ,890 -,335 -,445
Kagis D. -013 -456 ,648 3,480 ,920 ,762 ,890
R=,717 R*= 514 Diizeltilmis R*>=,506 F=67,522 Sig t=,000 DW= 1,762

Tablo 6’da regresyon analiz sonuglari, veri setinin ortalamasi, verilerin
ortalama etrafinda dagilimi ve ortalamalardan sapma durumu incelenmistir. Olcek
ifadelerinin ¢ok degiskenli normallik o6zelligine uyum gostermesi igin,
degiskenlerin ¢arpiklik degeri 2’den kiigiik, basiklik degerinin ise 7’den kiigiik
olmasi arzu edilmektedir (Sencan, 2005). Tablo 6’da yer alan basiklik ve garpiklik
degerleri dogrultusunda bu ¢alismada elde edilen veriler normal dagilim 6zelligine
sahiptir.

Tablo 6’da yer alan regresyon modeli 6zet tablosunda tiiketici tatminine
yonelik bagimli degisken degisiminin %50.6’s1 modele dahil edilen degiskenler
tarafindan agiklanmaktadir. Geriye kalan kismi ise modele dahil edilmeyen baska
degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Durbin Watson testi sonucu ise (1,762)
modelde oto korelasyon olmadigimi gostermektedir. F degeri ise 67,522 (sig. 0.000)
modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu goéstermektedir.  Degiskenlerin
anlamlilik degerleri dogrultusunda modelin anlamliligini onaylarken sabit terim
2,825 olarak bulunmustur. Bu durum degiskenlerin olmamasi durumunda 2,825
birimlik tatminin saglandigini gostermektedir. Deneyimsel deger degiskenlerine
iliskin parametre degerlerinde gore (p<0,05); sosyal etkilesim (h,), egitsel (hy),
fonksiyonel (h3), hediyelik esya isletmesi estetigi (hy), restoran estetigi (hs), miize
estetigi (hg), otel estetigi (hy), tur otobiisii estetigi (hg), verimlilik (hg), hatira (hy),
durumsallik (h;,) boyutlar1 ve bagimli degisken (tatmin) arasinda istatistiksel ve
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anlamli iliski bulunmustur. Sosyal etkilesim, egitsel deger, fonksiyonel deger,
restoran estetigi, hediyelik esya isletmesi estetigi, miize estetigi, otel estetigi, tur
otobiisii estetigi, verimlilik, hatira ve durumsallik boyutlar1 turistlerin turizm
irliniinden tatmin olmalarmi olumlu yonde etkilemekte ve toplam memnuniyet
diizeyi lizerinde etki gostermektedir. Buna karsin, deneyimsel deger degiskenlerine
iliskin parametre degerlerinde gore (p<0,05); Kagis degeri (hjo) boyutu ve bagimli
degisken (tatmin) arasinda istatistiksel ve anlamli iliski bulunmamustir.

Tablo 7: Regresyon Analizi Sonuglari, Degiskenlerin Ortalamasi (Sadakat)

Degisken Beta T Sig. Ort S. Sapma |Carpikhk [Basiklik
Sabit -3,898

Sosyal Etkilesim D. 479 16,025 ,00[ 3,701 ,742 -,261 ,082
Egitsel D. 3111 9,015 ,00[ 3,823 ,668 ,061 -,538
Fonksiyonel D. 420 14,449 ,002| 3,745 ,702 -234 ,018
Restoran Estetik D. ,047 1,755 00 3,469 ,836 =271 -,091
Hediyelik Egya Islt. Estetik D. -108| -4,018 ,00[ 3,207 ,859 ,059 -,204
Miize Estetik D. -138] -5,159 ,00[ 3,733 ,743 =215 -127
Otel Estetik D. -034| -1,255 2100 3,660 779 -,388 ,166
Tur Otobiisii Estetik D. -034| -1,080 ,280[ 3,675 ,763 -278 103
Verimlilik D. 515 16,486 ,00[ 3,820 ,696 -236 -172
Hatira D. -134| -4,059 ,00[ 4,198 ,762 -,879 ,695
Durumsallik D. ,031 1,125 261 3,823 ,890 -335 -445
Kagis D. ,004 ,030 ,883| 3,480 ,920 ,762 ,890
R=,694 R*= 481 Diizeltilmis R>= 474 F=67,522  Sig t=,000 DW=1911

Tablo 7’de yer alan regresyon modeli 6zet tablosunda tiiketici sadakatine
yonelik bagimli degisken degisiminin %47.4’i modele dahil edilen degiskenler
tarafindan agiklanmaktadir. Geriye kalan kismi ise modele dahil edilmeyen baska
degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Durbin Watson testi sonucu ise (1,911)
modelde oto korelasyon olmadigimi gostermektedir. F degeri ise 67,522 (sig. 0.000)
modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Degiskenlerin
anlamlilik degerleri dogrultusunda modelin anlamliligini onaylarken sabit terim -
3,898 olarak bulunmustur. Bu durum degiskenlerin olmamasi durumunda -3,898
birimlik sadakat saglandigimi gostermektedir. Deneyimsel deger degiskenlerine
iliskin parametre degerlerinde gore (p<0,05); sosyal etkilesim (hy3), egitsel (hyyg),
fonksiyonel (h;s), hediyelik esya isletmesi estetigi (hj), restoran estetigi (h;;),
miize estetigi (h;g), verimlilik (hy;), hatira (hy3), boyutlar1 ve bagimli degisken
(sadakat) arasinda istatistiksel ve anlamli iliski bulunmustur. Sosyal etkilesim,
egitsel deger, fonksiyonel deger, restoran estetigi, hediyelik esya isletmesi estetigi,
miize estetigi, verimlilik ve hatira boyutlar1 turistlerin tur operatorlerine sadakat
olusturmalarmi olumlu yonde etkilemekte ve toplam sadakat diizeyi iizerinde etki
gostermektedir. Buna karsm, deneyimsel deger degiskenlerine iliskin parametre
degerlerinde gore (p<0,05); Otel estetigi (h;y), tur otobiisii estetigi (hy),
durumsallik degeri (hy4) ve kagis degeri (hy) boyutu ve bagimli degisken (sadakat)
arasinda istatistiksel ve anlaml iliski bulunmamustir.
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ARASTIRMANIN SONUCU VE ONERILERI

Arastirma sonucunda, deneyimsel degerin miisteri tatmini saglanmasi ve
miisteri sadakati olusturulmasindaki Onemi istatistiksel olarak kanitlanmustir.
Deneyimsel deger boyutlar1 Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi ile iliskilendirilmistir.
Deneyimsel deger ile ihtiyaglar arasinda yapilan iliskilendirmeler Zhang (2008)’1n
iliskilendirmesini  desteklemektedir.  Arastirma  sonucunda elde edilen
iliskilendirmeler asagidaki gibidir:

o Fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglarr: Fonksiyonel deger ve verimlilik degeri
temel ihtiyaglar1 karsilamaktadir.

o Ait olma ve sevgi ihtiyaci ile takdir ve saygi ihtiyaci: Sosyal etkilesim
degeri ve egitsel deger; ait olma ve sevgi ihtiyaci ile takdir ve saygi ihtiyacin
karsilamaktadir.

o Kendini gergeklestirme, bilme ve anlama ile estetik ihtiyaci: Otel estetigi
degeri deneyimi, miize estetigi degeri deneyimi, restoran estetigi degeri deneyimi,
tur araci estetigi degeri deneyimi, kagis degeri, hatira degeri ve durumsallik degeri
iist diizey ihtiyaglar1 karsilamaktadir. Bunun yaninda, ait olma ve sevgi ihtiyaci ile
takdir ve saygi ihtiyacim karsilayan egitsel deger de bu gruba dahildir.

Tur operatorlerinin sundugu tatil deneyimine iliskin deneyimsel deger
boyutlarmin biitiinsel bakis a¢isiyla degerlendirildigi bu ¢alismada Zhang (2008)
ve Papatya ve digerlerinin (2013) ulastig1 otel estetigi faktoriine; hediyelik esya
isletmesi estetik deneyimi, restoran estetik deneyimi, miize estetik deneyimi ve tur
otobiisii estetik deneyimi boyutlar1 literatiire ilave edilmistir. Her bir bilesenin
estetik degeri baglaminda gorsel ¢ekicilik, i¢ mimari yapi, dis mimari yapi,
dekorasyon, renkler, koku ve fon miizigin estetik deger baglaminda 6nemli faktor
yiiklerine sahip oldugu sonucuna varilmstir. Tur operatoriiniin sunmus oldugu tiim
turizm iriini bilesenlerinin tatmine olumlu etki ettiginin belirlenmesi ile birlikte tur
otobiisii estetik deneyimi ve miize estetik deneyimi tatmin diizeyini arttiran en
Oonemli boyutlar olarak belirlenmistir. Tur operatorleri biitlin turizm iriin
bilesenlerinin estetik deneyimini pozitif yonde sunmaya devam etmelidir. Ayrica
hediyelik esya isletmesi estetik deneyiminin tatmin diizeyindeki olumlu etkisi diger
turizm {irtin bilesenlerine gore daha diisiiktiir. Bu nedenle tur operatorleri hediyelik
esya isletmesi deneyimi sunumunda tiiketici beklentilerini karsilayacak, estetik
deger unsurlarmi barmndiran deneyim sunmalidirlar. Estetik deneyim sunan
isletmeler Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi baglaminda tiiketicilerin {ist diizey
ihtiyaclari igerisinde yer alan estetik ihtiyacini (otel estetigi, miize estetigi, restoran
estetigi, tur araci estetigi, hediyelik esya isletmesi estetigi) karsilayarak, turistlerin
tatmin diizeyini olumlu yonde etkileyecektir.

Fiziksel ¢evre unsurlar1 ve tasarim, tiiketici davramslarinda 6nemli rol
oynamaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999; Yildirim vd., 2008: 182-183).
Arastirma sonucunda elde edilen turizm iiriinii estetik deneyimleri turistlerin tatmin
durumlarim olumlu ydnde etkilemistir. Dolayisi ile arastirma sonuglari literatiirii
desteklemektedir. Deneyimlerle zenginlestirilmeyen iriin ve hizmetler miisteri
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tatmini saglayamamaktadir (Berry vd., 2002). Turizm iiriiniine fonksiyonel
ozelliklerin yaninda duyusal ve duygusal degerler de kazandirilmalidir (Berry vd.,
2002). Dolayist ile turistlerin duyu, duygu, his ve fantezilerine (Holbrook ve
Hirschman, 1982) hitap eden estetik deger boyutu (Holbrook, 1999; Schmitt, 1999;
Pine ve Gilmore, 1999) dikkate alinarak tasarlanmig estetik mekanlar turistlerin
deneyimlerini arttiracaktir. Deneyimler ise turizm {iriinliniin hafizalarda yer
almasimt (Volo, 2009), turizm irliniiniin glinliik konusmalara dahil edilmesini,
deneyimin anlatilarak tekrar yasanmasini saglayacaktir (Aho, 2001: 36). Boylece
isletmeler turizm riiniine estetik deger kazandirarak rekabet¢i avantaj
saglayacaklardir (Schmitt ve Simonson, 1997: 13).

Tur operatorleri, turizm {iriinlerinin fonksiyonel iiriin 6zelliklerini isletme
dekorasyonu, goriiniisii, kullanilan fon miizigi, renk ve renk uyumu ve koku
unsurlar1 ile birlikte sunmalidirlar (Holbrook, 1994; Pine ve Gilmore, 1999;
Schmitt, 1999). Konaklama isletmelerinde estetik deneyim sunmak i¢in, tarihe ve
tarihi olaya dayanan, doga temelli, su temali, film temali, ¢izgi film temali, sanal
vb. temalar ile iirlin zenginlestirilmelidir. Restoranlara yemek yemenin yaninda
deneyim edinmek amaciyla (Josiam vd., 2004: 453) gelen turistlere essiz temalar
sunulmalidir. Miizeler, gorsel ¢ekicilik, duyusal unsurlar, olayin canlandirilmasi ile
(Anitkabir’de bulunan Atatiirk ve Kurtulus Savasi Miizesinde Canakkale Savasi
panoramasi ile savasin deneyimlenmesi vb.); hediyelik esya isletmeleri, iirline
uygun konsept ile; tur otobiisleri giivelik ve konforun yaninda renk, koku, miizik ve
dekorasyon ile estetik deneyim sunmalidirlar. Tur esnasinda miisteri-isletme,
miisteri-calisan ve miisteri-miisteri iliskileri diizenlenerek sosyal etkilesim degeri;
profesyonel turist rehberinin miisterilere verdigi bilgiler ile egitsel deger; tur
operatdriiniin sundugu {iriiniin hizmet kalitesi fonksiyonel deger; tur operatoriiniin
etkin hizmet sunmas1 verimlilik degeri; bunun yaninda kagis, hatira ve durumsallik
degeri sunmalidirlar.

Sosyal Etkilesim Degeri: Turist, turistik {iriin kullanim esnasinda ayni
isletmede bulundugu diger turistler, isletme c¢alisanlar: ile etkilesim halindedir.
Turistik tiiketimi siiresince etkilesim halinde bulunacagi ¢alisanlar ve diger turistler
tiikketicinin deneyimini etkilemektedir. Tur operatorleri turist tatmini ve sadakatini
saglamak icin isletme c¢alisanlar1 ve diger miisterilerle sosyallesmesi ve kisinin
kendisini  bulundugu ortama dahil etmesine iliskin uygun ortam
hazirlamalidir.(Holbrook, 1994; Schmitt, 1999). Egitsel deger: Turist bulundugu
destinasyon, kullandig: turistik {iriin, ¢alisanlardan ve miisterilerden edindigi bilgi
araciligl ile egitsel deger edinir. Egitsel deger, kisinin yeni bilgiler edinmesi,
deneyimlerini zenginlestirmesi ve yaraticilifini arttirmasiyla ilgilidir. Tur
operatorleri turist tatmini ve sadakatini saglamak i¢in tur esnasinda 6grenme ve
fikir sunmalarina olanak saglanmalidir. (Pine ve Gilmore, 1999; Schmitt, 1999).
Fonksiyonel Deger: Tur operatorleri turist tatmini ve sadakatini saglamak i¢in
cekirdek iirliniin kaliteli ve rekabetgi seceneklerden olusturmalidir. Estetik Deger:
Estetik deger turizm isletmesinin i¢ ve dis mimari 6zellikleri, bir biitiin olarak i¢ ve
dis mimari 6zelliklerin uyumu; isletmelerin miizik, renk ve koku tercihi; isletmenin
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dekoratif goriiniimii, isletmede sunulan hizmet ve program ve biitiin unsurlarin
birbirleri ile uyumunu ifade etmektedir. Estetik deger, giizellik ve duyularla
hissedilebilen giizelligin farkindaligi ile ilgilidir. Tur operatérleri, turist tatmini ve
sadakatini saglamak i¢in turistik {irtin bileseni olustururken sectikleri isletmenin
dekorasyonu, goriiniisii, kullanilan fon miizigi, renk ve renk uyumu ve kokuya
iliskin maddeler bulunmaktadir (Holbrook, 1994; Pine ve Gilmore, 1999; Schmitt,
1999). Verimlilik Degeri: Turistler seyahatleri sliresince bilmedikleri bir ortam ve
farkli bir kiiltiirde yer aldiklar1 i¢in hi¢bir sorun yasamamak ve belirli bir siire ile
simirli faaliyetlerini etkin bir sekilde yapmak istemektedirler. Verimlilik boyutunda
zaman ve kaynagimn etkin kullanimi 6nemlidir. Tur operatdrleri, turist tatmini ve
sadakatini saglamak i¢in turun etkin yonetilmesini saglamalidir. (Catalog Coalition,
1993; Holbrook, 1994). Hatira Degeri: Hatira degeri “turu hatirlayabilmek igin
fotograf ¢ekme” ve “hatira esyalarindan satin alinmasi” maddelerinden meydana
gelmektedir. Tur operatorleri, turist tatmini ve sadakatini saglamak igin tur
esnasinda fotograf ¢ekimi ve hediyelik esya satin alimina imkan saglayici ortamlar
sunulmalidir. Durumsallik Degeri: Deger kavrami durumsaldir ve iiriinii kullanan
turistin degerlendirmesine tabidir. Turistler deneyimsel destinasyon tercihini farkli
donemlerde yapan bir turist yaz mevsiminde deniz, kum ve gilines t¢lemesi
deneyimini tercih ederken, kis mevsiminde kayak deneyimini 6n plana ¢ikararak
bir kayak destinasyonunu tercih edebilir. Turistler mevsim durumsallig1 gibi farkli
durumlar1 géz 6niinde bulundurarak destinasyon tercihini yapabilirler. Bu nedenle
tur operatorleri turizm {riinii bilesenlerinde durumsallik degerine iliskin turistik
iriin bulundurmalidirlar. Bunun yaninda tur operatorleri destinasyonda
karsilasilmasi ihtimali durumlar hakkinda turisti bilgilendirmeli ve tiiketici tatmini
ve sadakatinin durumsallik degeri deneyiminden dolayr etkilenmemesi
saglanmalidir.

Tur operatorlerinin - sundugu turizm {riinlerinin deneyimsel deger
deneyiminin tatmin ve sadakat iizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu ortaya
¢ikaran bu c¢alismanin literatiir ve uygulama baglaminda ileride yapilacak
calismalara zemin hazirlayacagi diisiiniilmektedir. Arastirmanin Kapadokya
destinasyonunda uygulanmasi, veri toplama siirecinin yilin belirli bir dénemini
kapsamas1 ve Tirkiye’yi Uzak Dogu’dan ziyaret eden turistleri kapsamasi
arastrmanin sinirliliklaridir. Arastirmanin uygulandigi destinasyon ve/veya turizm
pazar1 degistirilerek sonuglarin karsilastirilmasi; deneyimsel deger faktorlerinin
derinlemesine incelenerek literatiiriin zenginlestirilmesi gelecekteki c¢alismalara
onerilmektedir.
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