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DENEYIMSEL DEGER, MEMNUNIYET VE DAVRANISSAL
NIYET ARASINDAKI ILISKILERIN BELIRLENMESI:
KAPADOKYA KAYA OTELLER ORNEGI

Sibel OZDEMIR
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm isletmeciligi, Doktora, Mart 2022
Damisman: Dog. Dr. Ebru GUNEREN

OZET

Pazarlama stratejileri siirekli degismekte ve tiiketiciler de bu degisimin en 6énemli yap1
taglarindan biri olmaktadir. Teknolojinin hizla gelismesi, kiiresellesme ve ekonomik
sartlar tiiketicilerin istek ve beklentilerinde farklilasmaya sebep olmaktadir. Bu
durumun isletmelerin siirdiiriilebilir bir rekabet saglamasini zorlastirdigi ise agiktir. Bu
sebeple glinlimiizde mal ve hizmetlerin iglevselligi tiiketicileri memnun etme ve onlar
ile uzun vadeli etkilesimler saglamada yetersiz kalabilmektedir. Turizm isletmeleri
tiiketicilere yalnizca mal ve hizmet sunmanin yani sira, onlara benzersiz deneyimler
yasatmayl amacglamakta, bu noktada deneyimsel deger yaklasimina yonelmektedir
(Metin, 2021)

Bu baglamda, bu aragtirmanin amaci, deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet iligkisini tespit etmektir. Bu ama¢ dogrultusunda, 2020 -2021 yillar1
arasinda, Kapadokya Bolgesi’ndeki kaya otellerde (kaya oyma oteller) geceleme
yapmis 389 turistin; demografik 6zellikleri, deneyimsel deger algilari, memnuniyet ve
davranigsal niyetleri, anket formu kullanilarak bir alan aragtirmasi ile belirlenerek,
analiz edilmistir.

Elde edilen bulgulara gore, deneyimsel degerin alt boyutlar1 olan hizmet
miikemmelligi, estetik ve eglence boyutlarinin davranigsal niyet lizerinde pozitif yonde
anlamhi ve gi¢clii bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ek olarak, hizmet
miikemmelligi, estetik, eglence ve kacis boyutlarinin miisteri memnuniyeti lizerinde
pozitif yonde anlamli ve giiglii bir etki olusturdugu belirlenmistir. Ayrica, deneyimsel
deger ile davranigsal niyet iliskisinde miisteri memnuniyetinin aracilik roliiniin oldugu
sonucuna varilmistir. Sonuglarin, 1ilgili alanyazina oldugu kadar uygulamada
deneyimsel degerden yararlanan isletmelere de katki saglamasi1 beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Deneyimsel Deger, Miisteri Memnuniyeti, Davranigsal Niyet,
Kaya Oteller, Kapadokya
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DETERMINING THE RELATIONSHIPS BETWEEN
EXPERIENTIAL VALUE, SATISFACTION AND
BEHAVIORAL INTENTION THE CASE OF CAPPADOCIA
CAVE HOTELS
Sibel OZDEMIR
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Tourism Management, Ph.D., March, 2022
Supervisor: Assoc. Prof. Ebru GUNEREN

ABSTRACT

Marketing strategies have constantly evolved and the consumer has been one of the most
important building blocks of this change. The speed of development of technology,
globalization and economic conditions have caused differentiation in the expectations
of consumers, and at the same time, it has been understood that it is difficult for
companies to provide sustainable competition. Therefore, the functionality of products
and services today is insufficient to satisfy consumers and provide long-term
interactions with them. Businesses aim not only to offer products and services to
consumers, but also to provide them with unique experiences, and at this point they turn
to the experiential value approach (Metin, 2021).

The purpose of this research is to determine the relationship between experiential value,
customer satisfaction and behavioral intention. For this purpose, 389 tourists who stayed
overnight in the cave hotel in the Cappadocia Region between the years 2020-2021;
demographic characteristics, experiential value perceptions, satisfaction and behavioral
intentions were collected with a questionnaire and analyzed with a field study.
According to the findings, it has been determined that the sub-dimensions of experiential
value, service excellence, aesthetics and entertainment, have a positive and significant
effect on behavioral intention. In addition, it has been determined that the dimensions of
service excellence, aesthetics, entertainment and escape have a positive and significant
effect on customer satisfaction. In addition, it was concluded that customer satisfaction
has a mediating role in the relationship between experiential value and behavioral
intention. The results are expected to contribute to the relevant literature as well as to
businesses that benefit from experiential value in practice.

Keywords: Experiential Value, Customer Satisfaction, Behavioral Intention, Cave
Hotels, Cappadocia
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GIRIS
Giliniimiizde miisteri ile kurulan iligkilerin saglikli ve siirekli olmasina Onem
verilmektedir. Bu nedenle geleneksel pazarlamadaki bazi anlayiglarin gozden
gecirilmesi bir gereklilik haline gelmistir. Bu nedenle miisteri ile kurulan iliskilerde
iliski boyutunun 6nem kazandiginm1 ve miisterinin isteklerinin ve beklentilerinin
bilinmesinin 6nemli bir ihtiyac¢ oldugunu ortaya koymaktadir. Miisterinin 6grenilen bu
isteklerinin yerine getirilmesi siirecinin miisteriyle birlikte yiiriitilmesi ve bdylelikle
de her bir taraf i¢in 6nem tasiyan bir deger olusturma siirecinin ger¢eklesmis olacagi
sOylenmektedir. Artik miisteri pasif ve dikkate alinmayan tiiketici bir birey olmaktan
cikmakta ve siirece dahil olan katilimci ve etkilesimin bir pargasi olan bir aktor
durumuna gelmektedir (Ozgen, 2008).
Miisteriler icin 'deger' kavrami uzun zamandir var olan bir olgudur. Deger,
“beklentilere uygun ya da problemlere ¢6ziim getiren bir sonug alarak bir fayda elde
etme” seklidir (Yeniceri Alemdar, 2010). Onceleri mal ve hizmetlerde deger arayan
miisteriler, artik deneyimlerde deger aramaya baglamis, bu ise deneyimsel deger olarak
isimlendirilmistir (Frow ve Payne, 2007).
Deger, son zamanlarda 6zellikle miisteri talebindeki degisimden kaynaklanan, kiiresel
rekabet ortaminda ve pazardaki farklilasmanin azalmasi nedeniyle, pazarlama
uygulayicilarinin ve arastirmacilariin dikkatini ¢eken bir konu olmustur (Batra ve
Ahtola (1991), Sheth vd., (1991), Mano ve Oliver (1993), Babin (1995), Aho (2001),
Bigne vd., (2001), Mathwick vd. (2001), Sweeney ve Soutar, (2001), Berry vd. (2002),
Cheng, (2006), Sanchez vd., (2006), Gentile vd., (2007), Zhang (2008), Brakus vd.,
(2009), Wu ve Liang (2009), Zhang vd., (2009), Chen ve Chen, (2010), Kang ve
Schuett, (2013), Chien, (2016), Buonincontri vd., (2017), Buzluk¢u vd., (2017)). Bu
arastirmacilar, deneyimsel degerin turistlerin seyahat deneyimini ve destinasyonun
genel degerlendirmesini etkilemede c¢ok Onemli bir rol oynadigini, dolayisiyla
davranigsal sadakatlerini ve ziyaret niyetlerini daha da etkiledigini ve destinasyon
imajina katkida bulundugunu tespit etmiglerdir.
Deneyimsel deger, miisterilerin mal ve hizmetlerin deneyimlemesi sonucunda
kazandiklar1 deger algilamalaridir (Mathwick, 2001)
Deneyimsel deger kavraminin 6neminin her gecen giin anlasilmis olmasina ragmen

alanyazin incelemesi yapildiginda, deneyimsel degeri tanimlamada kavram


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698916301229#bib64
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698916301229#bib56

karmagalarinin yasandigi gozlemlenmistir. Deneyim, deger, iiriin degeri, algilanan
deger ve deneyimsel deger kavramlarinin her birinin birbirinden farkh
tanimlamalarinin olmasina karsin bircok calismada birbirleri yerine kullaniliyor
olmasinin, bu kavrama yaklasimda eksiklikler bulundugu sonucunu dogurmaktadir.
Ayrica mal ve hizmetlerin somut veya soyut olma agisindan farkli 6zelliklerinin
olmasimin, deneyimsel deger yaratmada da farklilik gosterebilecegi fikri vardir.
Alanyazinda yer alan Pine ve Gilmore (1999); Holbrook (1999); Schmitt (1999); Aho
(2001); Mathwick vd. (2001); Gentile vd., (2007); Zhang (2008), Varshneya vd.,
(2017) tarafindan sunulan ¢aligmalarda deneyim, deneyim ekonomisi, miisteri degeri
ve deneyimsel deger ile ilgili gesitli tanimlamalar ve gruplamalar yapilmigsa da hepsi
deneyimsel degeri 6lgcmeye yonelik olarak gelistirilmis ¢alismalar degildir. Ek olarak
alanyazinda yer alan caligmalarda, deneyimsel deger kavrami ile ilgili az sayida
calisma yapildig1 goriilmiistiir. Bu calismalar incelendiginde; Mathwick ve
arkadaglarinin glinlimiizdeki post modern pazarlama anlayisinda insani tiikketim
davranigina iten degeri, sosyal, duygusal, fonksiyonel ve bilgisel faydaya baglamistir.
(Mathwick vd., 2001). Ayn1 arastirmacilarin diger baska bir ¢calismasinda deneyimsel
degeri, tiiketicinin {irlinii ya da hizmeti tiiketmeden Once bir iiriinden beklentisini
karsilaylp ya da tam aksine beklentisini karsilamadigi ve kisinin ihtiyacinin
giderilmesine fayda saglamayan bir durumla karsilagmasi durumunda olusan pozitif
veya negatif goriislerinin timii seklinde tanimlamistir (Mathwick vd., 2002).
Deneyimsel deger kavraminin tanimlanmasinda da ortak bir uzlasmanin olmamasi, bu
kavramin sinirlarinin belirlenmesinin de ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir.
Tim bu gerekgelerden hareketle yogun rekabet ortaminda isletmelerin
farklilasmasinda 6nemli bir aktor olan deneyimsel deger alanyazinin arastirilmasi ve
deneyimsel deger algilarinin kaya otel (kaya oyma otel) bazinda incelenmesi bu tez
caligmasinin 6nemini ortaya koymaktadir. Bu nedenlerden 6tiirii hazirlanan bu tez
caligmasinin bu eksikleri kapatacagi diigiiniilmektedir.

Bununla birlikte, deneyimsel deger ve miisteri sadakati arasindaki iligkiyi inceleyen
arastirmalarin ¢cogu, miisterinin algilanan degerini paranin karsiligini veren tek boyutlu
bir yap1 olarak kabul etmistir. Miisteri tarafindan algilanan degere iliskin bu sinirlt
bakis ag1s1, otel miisterisinin otelde kaldig1 siire boyunca yasayabilecegi ve otelle ilgili
memnuniyetini biliyiikk 6l¢lide etkileyebilecek olan, misafirperverlik deneyiminden

elde edilebilecek diger dnemli deger boyutlarim1 géz ard1 edebilmektedir. Bu sebeple



calismanin, bu eksikligi doldurabilecek nitelikte olmasi hedeflenmektedir.

Bu calisma, miisterinin kaya otel baglaminda algiladigi degere bakis acgisini ve bunun
hem miisteri memnuniyeti hem de miisterinin elde ettigi deneyimin davranissal niyetl
degiskeniyle iligkisini belirlemeyi amaglamaktadir.  Arastirma konusunun
alanyazindaki Oneminden ve alanyazin incelemesinde benzer c¢alismalara
rastlanmamasindan dolay: arastirma konusu ele alinmis ve deneyimsel degerin kaya
oteller (kaya oyma oteller) kapsaminda memnuniyet ve davranigsal niyet iliskileri
incelenmistir.

Bu tez calismasi ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde; deneyimsel degere
iligkin kavramsal ¢erceve c¢izilmis, alanyazinda yer alan deneyimsel deger modelleri
ve deneyimsel deger boyutlar agiklanmis, deneyimsel deger ile ilgili ¢alismalar ile
deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet ile iliiskisi
ozetlenmistir. Ikinci béliimde; calismanin  degiskenlerini olusturan miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet kavramlar1 agiklanmistir. Son olarak {igiincii
boliimde ise; aragtirmanin amaci, onemi, kapsami, model ve hipotezleri ve Kapadokya
bolgesi hakkinda bilgiler verilip, arastirma yontemi ve kullanilan 6lgeklerin
olusturulma siireci hakkinda bilgiler verilmistir. Bununla birlikte son bdliimde

arastirmanin bulgularina yer verilerek sonuclar hakkinda bilgi verilmistir.



BIiRINCI BOLUM
DENEYIM KAVRAMI VE DENEYIMSEL DEGER

Tezin bu boliimii deneyim ile deneyimsel deger kavraminin gelisimine iligkin bilgileri
igermektedir. Konular agiklanirken kavramlarin 6zellikleri, siniflandirmast, farkli konularda

yapilan ¢aligma bulgulari sunulmustur.

1. 1. Deneyim Kavrami

[k insanlik tarihinden beri filozoflar ve psikologlar farkli teorik alanlarda insan
davraniglari iizerinde ¢alismislardir. Platon ve Sartre (1939) deneyimsel davranislarin
deneyim ve faaliyetler araciligiyla memnuniyeti arttirdigini belirtmektedir. Sigmund
Freud (1920) ve Abraham Maslow (1943) ise, dogustan gelen insan davranislari
tizerinde durmustur.

Abraham Maslow (1943,1970) ve Csikszentmihalyi (1990) ‘nin kendini
gergeklestirme ve optimal deneyimler {izerindeki c¢alismalari, bugiiniin tiiketici
ihtiyaglarin1 anlamak icin zemin olusturmustur. Insanlar ihtiyaclarin1 deneyimlerle
karsilayarak tatmin olmaktadir.

Deneyim kavramu literatiirde birgok farkli sekilde tanimlanmistir. Tiirk Dil Kurumu
Sozligii’'nde deneyim, “bir kimsenin belli bir siirede veya hayat boyu edindigi
bilgilerin tamamu, tecriibe, eksperyans” (TDK, 2019) olarak tanimlanmistir. Tablo

1.1’de yazarlarin deneyim ile ilgili farkl1 tanimlarina yer verilmistir.



Tablo 1.1: Tiiketici ve Tiiketim Agisindan Deneyim Tanim Tablosu

YAZAR

Pine ve Gilmore,
2012
Lashley, 2008

Titz, 2007
Mossberg, 2007

Oh vd., 2007

Andersson, 2007

Uriely, 2005
Berry vd., 2002

Lewis ve
Chambers, 2000
Mc Lellan, 2000

Schmitt, 1999

Gupta ve Vajic,
1999

Pine ve Gilmore,
1998

Hirschman ve
Holbrook,1982
Maslow, 1964

Thorne, 1963

TANIM

“Deneyim, miigterilerin essiz, unutulmaz, siirdiiriilebilir, anlatilarak tekrarlanan
ve sevkle agizdan agza reklaminin tanitiminin yapilabilecegi olaylardir”
“Deneyim, alic1 ile satic1 arasindaki misafirperver iligkiyi meydana getirmek ve
hatira yaratmak i¢in duygularla birlesen yaklagimdir”

“Deneyimsel tiiketim kapsamli bir bigimde tiiketici davraniglarini anlamanin
merkezidir.”

“Deneyim, pek ¢ok unsurun bir araya gelerek karismasi sonucu; tiiketiciyi
duygusal, fiziksel, entelektiiel ve ruhsal olarak etkileyen bir kavramdir.”
“Tiiketici bakis acgisina gore deneyimler; tilketim esnasinda olugan eglenceli,
baglayici ve unutulmaz karsilasmalardir.”

“Deneyim iiretim ve tiiketimin bulustugu an ortaya ¢ikmaktadir.”

“Deneyim, tiiketici tarafindan olusturulan anlagilmasi gii¢ ve farkli bir olaydir.”
“Deneyim, tiiketicinin satin alma siirecinde topladigi tiim bilgilerin
diizenlenmesidir”.

“Deneyim, tiiketicinin satin aldig1 mal ve hizmet ile ¢evrenin birlesimi sonucu
olusan tiim ¢iktidir”

“Deneyim yaratilmasinin amaci; fonksiyonel, baglayici, inandirict ve
unutulmaz unsurlarin diizenlenmesidir”.

“Deneyimler kendiliginden olusmayan tam aksine kimi etkiler sayesinde olusan
6zel olaylardir”.

“Deneyim, hizmet saglayicisi tarafindan olusturulan farkli 6geler ile tiiketicinin
etkilesimi sonucunda tiiketicide olusan algilar ve bilgilerdir”.

“Deneyim, mal ve hizmetten farkli belli ekonomik ¢iktilardir. Basarili
deneyimler, tiiketici tarafindan essiz, unutulmaz, zaman icerisinde
stirdiiriilebilir olmakta ve olumlu agizdan agza iletisimi desteklemektedir”.
“Deneyim, tiiketicinin triinle ilgili duyusal, duygusal ve diigsel yaklasimiyla
ilgilidir”.

“En ist diizeydeki deneyim, bireyin siradan gergekliginin ¢ok iistiindedir. Bu
deneyimler kisa siireli ve olumlu duygular ile beraberdir”.

“En st diizeydeki deneyim, kisinin hayatinda yagayabilecegi hayatin en dikkat
cekici, eglenceli, degerli ve tatmin edici deneyimdir”.

Kaynak: (Kocak Alan, 2013)

Tablo 1.1°de deneyim kavraminin pek ¢ok arastirmaci tarafindan farkli sekillerde

tanimlandig1 goriilmektedir. Bu tanimlardan yola ¢ikarak, deneyim, kendiliginden

olusmayan hizmet saglayicilar tarafindan olusturulan, tiiketiciyi duygusal, fiziksel,

entelektiiel ve ruhsal olarak etkileyen bir kavram olarak tanimlanabilir.

Literatiirde diger caligmalar incelendiginde deneyim kavraminin ilk olarak kullanildig1

makalenin Holbrook ve Hirschman’nin 1982 yilinda yayimladigi makale oldugu

goriilmektedir. Bu makalede deneyim kavraminin, kisiden kisiye degisen siibjektif bir

kavram oldugu vurgulanmakta ve “sembolik anlamla yiiklii duygu durumu” seklinde



ifade edilmektedir (Holbrook ve Hirschman, 1982).
Pine ve Gilmore (1998)’a gore ise deneyim “miisteriler tarafindan essiz, unutulmaz,
stirdiiriilebilir, anlatilarak tekrarlanan ve sevkle agizdan agiza taniminin yapilabilecegi
yasantilardir” olarak tanimlanmustir.
Bernd H. Schmitt’e gore ise, “miisterilerin karsi karsiya kaldigi cesitli uyaranlara
verdikleri karsiliklardan dogan 0zel olaylar” seklinde ifade edilmistir (Schmitt,
1999a).
Ozet olarak deneyimi agiklamak gerekirse, kisinin belli bir zaman icerisinde ya da
hayat boyu yasadigi anlam tasiyan olaylara ve etkinliklere aktif ya da pasif olarak
katilimi1 sonucunda edindigi bilgi ve tecriibelerin toplamidir.
Deneyim son zamanlarda giderek onemli olan deneyim ekonomisinin temelini
olusturmaktadir. Deneyim ekonomisi kapsaminda artik miisteriler hizmetin sunumuna
degil sagladig1 deneyime para 6demekte, kalitesini degil anilar1 satin almaktadir. Bu
kapsamda deneyim ekonomisi 6nem arz etmektedir. Deneyim ekonomisi, tiiketicilerin
tikketim yoluyla duygular ve unutulmaz deneyimler yasama arayislariyla karakterize
edilir (Ketter, 2018). Kisacas1 isletmeler sadece miisterilere mal ve hizmet
saglamamakta ayni zamanda miisterilere unutulmaz bir deneyim yasatmay1
hedeflemektedir.
Deneyim ekonomisini ekonomik ayrimlar ve ekonomik deger dizileri meydana
getirmektedir. B. Joseph Pine ve James H. Gilmore Harward Business Review’de
yayinlamis olduklar1 ortak makalede deneyim ekonomisi kavramini ilk defa
kullanmiglardir (Dirsehan, 2010). Pine ve Gilmore (1998), deneyim ekonomisinin
yaraticilar1 olarak bilinmektedirler.
Deneyim ekonomisi kitabinin yazari Pine ve Gilmore (2011) deneyimi en az
hizmetlerin mallardan farkli oldugu kadar, deneyimin de hizmetlerden farkli oldugu
dordiincii ekonomik sunu tiirii seklinde tanimlamistir. Miisterilerin hizmet satin alirken
kendileri i¢in yiiriitilen ve maddi olmayan faaliyetlere para 6dedigini, deneyim
aldiginda ise isletmeler tarafindan yaratilan, kendilerinin dikkatini ¢ekecek ve zihninde
yer edecek sekilde sahneledigi bir dizi olaya para ddedigini dile getirmistir. Kitapta
verilen bir 6rnek su sekildedir (Pine ve Gilmore, 2011):
“Esiyle birlikte Venedik’e giden bir arkadasimiz, otelin gérevlisine sehrin
havasini en iyi nerede koklayabilecegini sormug. Gorevli hi¢ tereddiitsiiz St.

Mark Meydani’ndaki CafeFlorian’t salik vermis. Bizimkiler kisa siire sonra



serin sabah havasinda, ellerinde buhari tiiten kahve fincanlariyla kafede
oturup Eski Diinya’nin bu 18 seckin sehrinin goriintiilerine ve seslerine dalip
gitmigsler. Aradan bir saat kadar gectikten sonra faturayr goren arkadasimiz,
bu deneyim kendilerine fincan basina 15 dolara mal oldugunu kesfetmis.
Kendisine acaba kahve bu paraya deger miydi, diye sordugumuzda,

‘Kesinlikle’ cevabini almiglardir”.

1.1.1 ‘Degerin’ Mal ve Hizmetlerden Deneyime Kaymasi

Yiizyilin son ¢eyreginde yasanan ekonomik biiyiime, gelir diizeylerinin ylikselmesine
ve miisterilerin yagam tarzinin degismesine neden olmustur ( Schmitt, 1999 , Pine ve
Gilmore, 1999 ). Bu, miisterilere ihtiya¢ duyduklarindan ¢ok istediklerini satin alma
firsatt vermistir. Cok cesitli mal ve hizmetler nedeniyle, miisteriler teklifleri ayirt
etmekte zorlanmiglardir ( Ponsonby ve Boyle, 2004 ). Ayrica, firmalar yenilik¢i
tiriinler, diisiik fiyatlar ve daha iyi hizmetler acgisindan farklilasmak i¢in yeni yollar
arayisina girmistir.

Pine ve Gilmore (1999) calismalarinda, deneyimlerin taklit edilmesi zor potansiyel ve
farkl1 bir teklif bigimi olusturabilecegini 6ne stirmiislerdir. Yazarlar ayrica miisterilere
keyifli ve unutulmaz bir deneyim sunmanin 6nemini de tartismislardir. Bu ¢alismadan
yola ¢ikarak, farkli aragtirmacilar da (Gentile vd., 2007 ; Grewal vd., 2009 ; Verhoef
vd., 2009) calismalarinda miisteri deneyimi iizerinde durmuslardir. Ornegin, miisteri
deneyimi, miisterinin ¢esitli seviyelerde katiliminmi1 gerektiren ve bunlardan bir tepki
yaratan cesitli temas noktalar1 yoluyla perakendeciler tarafindan kasith olarak
yaratilan bir dizi etkilesim olarak kavramsallastiriimaktdir. Starbucks, Nike ve Apple
gibi  bircok Unlii firma kendilerini farklhilastirmak i¢cin bu  stratejiyi
benimsemislerdir. Ek olarak, daha dnceki caligmalardan ( Pine ve Gilmore, 1999 ; Oh
vd., 2007) , Sekil 1.1'de gosterildigi gibi 'deneyimdeki deger' emtia, mal ve
hizmetlerdeki deger 'kapsayan' olarak tiiretilebilir. Sekil 1.1°de, en kiigiik gemberden
biiylik gembere dogru hareket edildikge, farklilagsmanin, miisterilere karsi ilgi diizeyine

dogru ve isletmelerin deneyim degerine dogru yoneldikleri gosterilmektedir.
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Deneyim Degeri

Hizmet Degeri

Uriin Degeri

Mal (meta)
Degeri

Sekil 1.1: 'Metadaki Degerden' 'Deneyimdeki Degere' Gegis Paradigmasi
Kaynak: (Pine ve Gilmore ,2011)

Sekil 1.1°de Pine ve Gilmore (2011), ekonomik sunularin gelisimini agiklamaktadirlar.
Yukaridaki sekile gore, mal gereksinimi ilk asamadir. Daha sonra, isletmeler bu
mallari, ikinci agama olan {iriin asamasi ile birtakim ileri islemler aracilifiyla mal
haline getirirler. Somut iirlinler ve soyut hizmetler, hizmet asamasinda birlestirilir. Son
asama olan deneyim asamasi, hizmetlerin evrimini takiben gerceklesir. Bu agamalar
sonucunda metadaki degerden deneyim degerine dogru bir kaymanin oldugu
goriinmektedir. Metanin gelistirilerek “deneyim” ile sunulmasi sonucu tamamen farkl
bir boyuta tasinan iiriin daha degerli bir hale gelmektedir (Culha, 2020). Bu sebeple
misteriler sadece iiriinlere odaklanmak yerine deneyimlere daha fazla dikkat ederler.
Miisteriler i¢in degerli deneyimler yaratmak, isletmeler i¢in hayati bir zorunluluk
haline gelmektedir (Erdem, 2019). Bu sekilde mallardan hizmetlere ya da hizmetlerden
deneyimlere dogru bir asamanin olabilmesi i¢in i¢in, miisterilerin tam olarak ne
istediklerini anlamak biiylik 6nem arz etmektedir.

Isletmeler agisindan deger yaratmanin temeli miisteri deneyimlerinin ydnetilmesinden
gecer. Ciinkii rekabetin artmasi, biitiinsel bir marka degeri olusturmada yeni

yaklagimlar1 giindeme getirmektedir. Artik isletmeler i¢in 6nemli hale gelen durum,



misteri deneyimini artiracak uygulamalar gergeklestirmektir. Pazarlama anlayisindaki
degisimin odagi miisteri degerinin olusturulmasinda miisterilere pozitif deneyimler
yasatmaktir (Yuan ve Wu, 2008). Buradan da anlasilacagi {izere, deger, genel olarak
miisterilerin katilim sagladig1 ve siirecin igerisinde aktif bir sekilde rol aldigi bir siireg
sonunda meydana gelmektedir Miisteriler, farkli deneyimlerden deneyimsel deger elde
edebilmektedirler. Miisteri degeriyle kiyaslandiginda, deneyimsel deger, miisterilerin
bu deneyimlerden elde ettigi degere odaklanmaktadir (Yuan ve Wu, 2008). Asagida

deneyimsel deger kavrami ayrintili bir sekilde ele alinmaktadir.

1.2. Deneyimsel Deger

Deneyimsel deger, mal ve hizmetlerin dogrudan kullanimi ve takdir edilmesi yoluyla
algilanan degerdir (Mathwick vd., 2001). Insanlar cesitli deneyimlerden deneyimsel
deger elde edebilmektedir (Wu vd., 2018). Tsai (2014), miisteriler ve hizmet
saglayicilar arasindaki etkilesim diizeyinin deneyimsel degeri etkileyebilecegini
belirtmistir. Ayrica, Cetin vd., (2014) deneyimlerin rekabete karst 6nemli bir ayirt
edici faktor oldugu sonucuna varmiglardir.

Pine ve Gilmore (1998) deneyimsel degeri, “deneyim ekonomisi” donemi olarak
nitelendirmistir. Fiziksel triinlerin maliyetindeki diisiisler ve mevcut ¢oklu iiriin
secenekleri goz Oniine alindiginda, Pine ve Gilmore (1999) ekonomik bir sonug olarak
deneyim saglamanin iriinlerin fiyatlarin1 belirlemeye yardimci oldugunu One
siirmiislerdir. Misafirperverlik baglaminda gergeklestirilen, 6nceki deneyimsel deger
caligmalar1 ise liiks oteller (Wu ve Liang, 2009), pop-up restoranlar (Taylor vd., 2018),
kumarhaneler (Ahn vd., 2019) ve yesil restoranlar (Gupt vd, 2019) da yapilmastir.
Pine ve Gilmore (1999) miisteri deneyimi i¢in en degerli dort boyutlu modeli
tanimlamistir: Bunlar; “eglence, egitim, estetik ve kacis” boyutlaridir. Holbrook
(1996)’a gore ise deneyimsel deger modelinde; “verimlilik, istiinliik, statii, itibar,
eglence, estetik, etik ve ruhanilik” boyutlar1 yer almaktadir. Ayrica Halbrook (1996)
deger modelinde, her deneyimsel boyut i¢in; “igsel veya dissal, proaktif veya reaktif
ve kendi kendine yoOnlendirilmis veya diger yonlendirilmis” boyutlar1 ile
incelemektedir. Holbrook'un simiflandirmasini temel olarak kullanan Mathwick vd.,
(2001) deneyimsel deger modelini; “gorsel ¢ekicilik, eglence, kagis, katilim, etkinlik
ve ekonomik deger” boyutlar altinda toplamis, ardindan ikinci bir boyutlandirma

yaparak “eglence degeri, estetik, yatirimin getiri degeri ve hizmet miikemmelligi”



boyutlarint meydana getirmistir. Keng vd., (2007) alisveris merkezi endiistrisini
deneysel degerin “verimlilik degeri, estetik deger, miikkemmellik degeri ve eglence
degeri” dahil davranigsal niyeti nasil etkiledigini gostermek icin analiz etmistir.
Verimlilik degeri aligverisin faydaci yonlerini yansitmakta ve olumlu getiriler
saglayabilecek ekonomik, zamansal, davranigsal ve psikolojik kaynaklara yapilan aktif
yatirnmi agiklamaktadir. Miisteriler estetigi miisteri deneyiminin reaktif bir yonii
olarak gormektedir. Algilanan estetik deger, fiziksel bir nesnenin veya performansin
uyumu ve birligine bir tepkidir. Bu arada, algilanan miikemmellik degeri, iiriin
performansim1 ve uzmanlhik gosteren ve giivenilir hizmet sunan bir hizmet
saglayicisinin genel tiiketici begenisini yansitmaktadir. Son olarak, miisterilerin
kendileri tarafindan deneyimlenen algilanan eglence igseldir (Keng vd., 2007)

Deger ile ilgili yapilan arastirmalar, degeri, bir {iriin ya da hizmetin kullanimindan
tiiretildigi seklinde tutarl olarak tanimlamaktadir. Ornegin, Holbrook (1999) tiiketici
degerini, degerin elde edildigi {iriin ve kullanici arasindaki islemi vurgulayan interaktif
goreceli tercih deneyimi olarak tanimlamistir. Benzer sekilde, Woodall (2003), degeri
bir kurulusun teklifleriyle miisteri iliskisinden kaynaklanan kisisel avantaj algisi olarak
tanimlamistir. Tiiketici degeri i¢in siklikla atifta bulunulan bir baska 6neri, Holbrook
(1999) tarafindan sunulan tipolojidir. Bu gerceve, ii¢ cift boyuta gore sekiz degeri
tanimlamaktadir. Bunlar; digsal / i¢sel, kendi kendine yonelim / diger yonelim ve aktif
/ reaktiftir. Bu boyutlar1 olusturan sekiz tiiketici degeri ise “verimlilik, Ustiinliik, statii,
itibar, eglence, estetik, etik ve ruhanilik” degerleridir.

Deneyimsel degerin tanimi ve boyutlarina gore, pek c¢ok calisma tanimlarin ve
boyutlarin nasil iligkili oldugunu incelemistir. Asagida bu iliskileri ele alan ¢aligmalar
sunulmaktadir.

e Smith ve Colgate (2007) , deneyimsel degerin, bir iiriinlin bir miisteride uygun
deneyimleri, duygulari ve duygular1 nasil yarattigindan kaynaklandigini
belirtmektedir. Yazarlara gore, bu nedenle, ¢ogu restoran ve bazi perakende
sirketleri biiyiik 6l¢iide duyusal degere (estetik, ambiyans, aroma / miizik tonu)
odaklanmaktadir.

e [ee ve Bang (2004) calismasinda¢evrimici aligveris davranigini
incelemislerdir ve tiiketici ¢evrimigi alisveris degerinin (faydaci ve deneyimsel
deger) tiiketici memnuniyetini olumlu etkiledigini 6ne stirmiislerdir.

e QGallarza ve Gil-Saura (2006) algilanan degerin dogrudan tiiketici
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memnuniyetinin dnciisti oldugunu ileri stirmiislerdir.

Shieh ve Cheng (2007) ergen ve geng yetiskin ¢cevrimici oyuncularin tiiketici
davranig modelini test etmis ve deneyimsel yapilarin (sosyal islev, empati ve
kac¢is) memnuniyeti olumlu etkiledigini 6ne stirmiistiir.

Ayrica, Sparks vd., (2007), tiiketici degerlerinin devre miilk {iriiniinden
memnuniyet ile pozitif ve anlamli bir sekilde iliskili oldugunu

bulmuslardir. Bu bulgulara dayanarak, memnuniyetin deneyimsel degerle

arttigin1 varsaymaktadir.

Asagidaki Tablo 1.2°de ise, deneyimsel deger tanimlar1 yer almaktadir.

Tablo 1.2: Deneyimsel Deger Tanimlamalari

Arastirmaci (Yil) Deneyimsel Deger Tanimi
Holbrook (1994) Deneyimsel deger etkilesimli, goreceli, tercih edilen, kigisellestirilmis olabilir ve
deneyimler biriktik¢e dinamik olarak degisebilen bir olgudur
Mathwick,
Malhotra ve Deneyimsel deger mal ve hizmetlerin dogrudan ya da dolayli olarak
Rigdon (2001) kullanilmasini igeren etkilesimlere dayali goriis ve deneyimdir

Komppula, (2005)

Deneyimsel deger miisterinin hizmet siireci boyunca karsilastigi deneyimleri ve
hizmet sonrasinda amag ve isteklerinin ne kadar karsilandigint degerlendirmesi
sonucunda sekillenmektedir. Bir bagka deyisle, miisterinin verdikleri
karsisinda, aldiklarini degerlendirmesidir

Deneyimsel deger miisterilerin tiilketim deneyiminden kaynaklanan deger

Keng ve Ting algilarini ifade eder
(2009)
) Deneyimsel deger tiiketicilerin {iriin kullanimlar1 ile deneyim olusmakta ve
Oral ve Celik tilketici deneyimsel deger elde etmektedir

(2013)
Coban ve Deneyimsel deger miisterinin istek ve ihtiyaglarini giderme amacina yonelik
Demirhan tiikketim stirecinde {iriin 6zellikleri ve hizmet performanslariin kisisel algilar

(2019) cercevesinde degerlendirilmesidir.

Deneyimsel deger

ile ilgili, miisteri memnuniyeti ve tiiketici davranis1 arasindaki

iligkileri inceleyen c¢aligmalar yapilmis olsada, alanyazinda miisteri memnuniyeti ve

tiikketici davranisinin 6zellikleri arasindaki iligkiyi inceleyen ¢alismalar konusunda bir

bosluk vardir (Jin vd., 2013). Tiiketici davranislarinin genellikle cesitli tiiketici

ozelliklerine bagli olarak degistigi géz Oniine alindiginda (Han ve Ryu, 2006; Jin ve

ark., 2013), teorik olarak ilgili tiiketici Ozelliklerinin bu iligkilerin yoniinii ve

bliytikliiglinii nasil etkileyebilecegini degerlendirmek onemlidir. Bu nedenle, daha

onceki arastirmalara dayanarak (Pine ve Gilmore (1999); Holbrook (1999); Schmitt
(1999); Wirtz ve Bateson (1999); Mathwick vd., (2001) ; Lin, (2006); Gentile
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vd.,(2007); Keng vd., (2007); Shieh ve Cheng, (2007); Orth ve Marrchi (2007); Yuan
ve Wu, (2008); Zhang (2008); Wu ve Liang, (2009); Jeong vd., (2009); Lin vd.,
(2009); Wu ve Liang, (2009); Zhang vd. (2009); Pham (2010); Celtek, (2010); Lin ve
Chiang, (2010); Cetin, (2012); Jin vd., (2013); Papatya vd., (2013); Cetin vd., (2014);
Ardi¢ Yetis, (2015); Giliney, (2015); Jahromi vd., (2015); Lee vd., (2017); Tsai ve
Wang, (2017), Wu vd., (2018); Cavusoglu, (2019); bu tez ¢alismasi deneyimsel
degerin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlerin olusumuna nasil katkida

bulundugunu degerlendirmeyi amaglamaktadir.

1.2.1. Deneyimsel Deger Modelleri

Miisteriler, sadece mal ve hizmetlerde degil, ayn1 zamanda deneyimlerde de deger
aramaya baslamistir. Miisterilerin deneyimler iizerindeki bu arayisi, deneyimsel deger
kavramini gerek pazarlamacilar gerekse arastirmacilar i¢cin 6nemli kilmaktadir.

Deneyimsel deger baglaminda, bazi arastirmacilar, miisterilerin deneyimsel bir
sunumdan kazandig1 degerleri kesfetmeye calismistir. Bu faydalari siniflandirmak igin
alanyazinda bir takim deneyimsel deger modelleri gelistirilmistir. Alanyazinda en

yaygin olarak kullanilan modeller asagidaki gibi 6zetlenmistir:

1.2.1.1 Holbrook’un Deneyimsel Deger Modeli

Holbrook’un, tiiketicilerin iirlinlerden kazandiklar1 degerleri tespit etmeye yonelik
calismalar1 vardir. Bu caligmalarda deneyimsel degeri “6znel yonliiliikk ya da diger
yonliiliikk” boyutlari; “igsel deger ya da digsal deger” boyutlar ile “aktif ya da reaktif”
olma boyutlar1 incelenmistir (Giiven, 2019). Holbrook (1999) tarafindan gelistirilmis
olan ve tiim bu unsurlara bagl olarak ortaya ¢ikan tiiketici deneyimlerini i¢geren model
Tablo 1.3’ te verilmistir. Asagidaki tabloda goriildiigii gibi aktif ve reaktif deger ile

cercevelenmis dort kadrana ayrilmis bir deger modeli 6neriilmektedir.
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Tablo 1.3: Holbrook’un Deneyimsel Deger Modeli

Digsal Igsel
Aktif ETKINLIK/VERIMLILIK OYUN
Oznel Yonliiliik (Uygunluk/Rahatlik) (Eglence)
(Kisi Odakh - -
Deger) Reaktif e Estetik
USTUNLUK (Giizellik)
(Kalite)
STATU ETIK
Diger- Aktif (Basar1 ya da Izlenim Y&netimi) (Erdem, Dogruluk,
Yonliililk Ahlak)
(Baskalari SAYGI/IITIBAR RUHANILIK
Odakh Deger) Reaktif (Sohret, (Inang, Cosku, Kutsallik,
Servet/Materyalizm/Sahiplikler) Biiyii)

Kaynak: (Halbrook,1999)

Tablo 1.3 ‘e gore deneyimsel deger boyutlar1 {i¢ farkli acidan ele alinmustir.
Deneyimsel deger boyutlarindan ilk ayrim dissal ve igsel deger seklindedir. Digsal
degerin bireye yarar saglamasi, fonksiyonel olmasi diger bir deyisle bireyin ihtiyacini
karsilamas1 seklinde yorumlanmaktadir. Ig¢sel deger, bireyin beklentisini tam
anlamiyla karsilamasi ve bireyin tamamen kendine yonelik bir tiiketme arzusu
anlamma gelmektedir. Ornegin tez yazarken yapilan arastirma sadece bireyin
kendisine fayda saglarken, tezin yazildiktan sonra erisime acilmasiyla diger bireylere
sagladig1 fayda digsal faydaya girer (Holbrook, 1999).

Diger bir boyut ise 6znel yonliiliik (kisiye odakli deger) ve diger yonliiliik (baskalari
odakli deger) seklinde ikiye ayrilmaktadir. Oznel yénliiliik, bireyin kisisel istek ve
beklentilerini kapsayan bir yaklagimdir. Bireyselligi disinda yapilandirilan her tiirlii
dinamik ise diger yonliiliigli kapsamaktadir. Buradan hareketle bireyin kalabalik
alanda sigara igerek diger bireyleri dnemsememesi kisinin sadece kendi istegini
onemsemesi 6zenl yonliii bir degerdir. Ancak ayn1 durumda kisinin sigara igmeyerek
cevresindekileri diistinmesi ise diger yonlii bir deger kapsamina girmektedir
(Holbrook, 1999).

Son olarak aktif ve reaktif deger ise; insanin kendisinin yaptig1 hareket ve etkilesimler
aktif deger, fakat kisi herhangi etkilesim sayesinde faaliyet gosterirse o reaktif
degerdir. Bu dogrultuda aktif deger bisiklet siirmek, yiiriiyiis yapmak gibi aktiviteleri
kapsarken reaktif deger egitim, arastirma, miizik gibi faaliyetleri kapsamaktadir

(Holbrook, 1999).
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1.2.1.2 Mathwick, Malhotra ve Rigdon’un Deneyimsel Deger Modeli

eMathwick ve digerleri tarafindan deneyimsel deger boyutlar1 2001 yilinda yapilan
arastirmada Onerilmistir. Olusturulan deneyimsel deger modeli iki boyut ve dort
unsur seklindedir. Boyutlar; i¢sel ve dissal, unsurlar ise “eglence, hizmet
miikkemmelligi, kagis ve tiiketici getiri yatirimi degeri”dir. Tablo 1.4’te Mathwick

tarafindan olusturulan deneyimsel deger boyutlar1 verilmistir.

Tablo 1.4: Mathwick, Malhotra ve Rigdon’un Deneyimsel Deger Modeli

I¢sel Deger Eglence Degeri Estetik
Dissal Deger Yatirimin Getiri Degeri Hizmet Miikemmelligi
Aktif Deger Reaktif Deger

Kaynak: (Mathwick vd., 2001)

Tiiketici tarafindan yapilan biligsel, davranigsal veya finansal yatirimlardan elde
edilen geri doniig, “CROI (miisteri yatirnm getirisi)” olarak adlandirilan digsal bir
aktif deger kaynagidir. Algilanan “eglence”, giinliik yasamin taleplerinden zevk ve
kacis tarafindan siirdiiriilen gergek bir aktif deger kaynagidir. Reaktif deger
kaynaklar1, bir tiiketicinin perakende deneyiminin gorsel ¢ekiciligi veya eglence
degerinde tezahiir eden bir tiikketim ortamina 6zgii “estetik” unsurlarn takdir
etmesine yansimaktadir. Tiiketicinin “miikemmel hizmet” e verdigi tepki, verilen
vaatlerin ve yerine getirilen fonksiyonlarin takdirinde yansitilan digsal reaktif deger
kaynagidir (Mathwick vd., 2002).

Estetik deger ve eglence degeri ile ilgili fiziksel nesnelerin genel
performansiagisindan uyum ve biitiinliiglinii ifade etmektedir. Estetik, ¢evrenin
ilgili gorsel yonlerini temsil ederken, eglence ise, tiiketiciyi uyandiran hizmet veya
ortamin yonleridir. Kagis, tiiketicinin kendisinin {irettigi bir yonii ifade eder ve
rahatlamay1 icerir ve hizmet miikemmelligi, hizmetlerin miisteri beklentilerini
karsilama derecesini temsil eder (Jin vd., 2013; Keng vd., 2007).

Sonug olarak, Mathwick vd (2001) gelistirdigi, deneyimsel deger dl¢ceginin boyutlari;
“eglence degeri, estetik degeri, yatirnmin getiri degeri ve hizmet miikemmelligi

degeri”nden olusmaktadir (Tablo 1.4).
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e Miisteri yatirim getirisi, digsal degerin aktif kaynaklar kisminda
e Hizmet miikemmelligi dissal degerin reaktif kaynak kisminda
e Eglenebilirlik degeri, i¢sel degerin aktif kaynak kisminda

o Estetik degeri ise i¢sel degerin reaktif kaynak kisminda gruplanmistir.

1.2.1.3 Pine ve Gilmore’nin Deneyimsel Deger Modeli

Pine ve Gilmore tarafindan olusturulan modelde ise, deneyimsel degerleri dort farkli
boyut olarak ele almistir. Sekil 1.2°de Pine ve Gilmore’un deneyimsel deger boyutlari

yer almaktadir.

Zayif 1liski

Eglence Egitim
Pasif Katilim Aktif Katilim

Estetik Kacis

Giiglii Tliski
Sekil 1.2: Pine ve Gilmore un Deneyimsel Deger Boyutlari

Kaynak: (Pine ve Gilmore, 2011)

Pine ve Gilmore’a (2011) gore bireylerin ilgisini ¢gekecek farkli boyutta deneyimin iki
onemli boyutu vardir. Aktif ve pasif katilimdan olusan yatay eksen, 6ziimseme ve
sarmalanmadan olusan diken eksen ile deneyimin boyutlar1 ayrimini gosteren bir
model ortaya koymustur (Sekil 1.2)

Yatay eksendeki konuk katilim diizeyi (pasif katilim/aktif katilim)ayrimi, deneyime
dogrudan katilmama ve deneyime dogrudan etkide bulunmama acisindan

degerlendirilmistir. Bu baglamda bakildiginda, deneyime dogrudan etki olmayan
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katilim pasif katilimi isaret etmektedir. Senfoni konserini sadece izleme faaliyetinde
bulunun katilimcilarin yasadigi deneyim pasif katilima 6rnek olarak gosterilebilir.
Deneyimi yasatan olaya kigisel olarak etkide bulunulmasi ise, aktif katilim olarak
adlandirilir. Kayakeilarin kendi deneyimini yaratmak adina kayak yarisina aktif olarak
katilmasi bu sinifa 6rnek olarak gosterilebilir. Kayak yarisini seyreden izleyiciler ise
tamamen pasif katilim gostermez. Bunun nedeni ise ortama kattiklar1 duyusal ve gorsel
katkilaridir (Pine ve Gilmore, 2011).

Dikey eksendeki ayrim ise olay veya performans ile ilgili baglant1 ya da ortam iligkisi
tiirline gore yapilir. Deneyimin akla getirilerek zihni mesgul etmesi 6ziimseme, fiziksel
veya sanal olarak deneyimin bir pargasi olmak ise sarmalanma olarak adlandirilir.
Televizyon seyretme aktivitesindeki gibi deneyimin izleyicinin zihnine girmesi
O0ziimseme, sanal gerceklik oyununda oyuncunun deneyimin igine girmesi ise
sarmalanmaya O6rnek olarak gosterilebilir (Pine ve Gilmore, 2011).

Yatak ve dikey eksendeki boyutlarin kesismesi sonucu eglence, egitim, kacis ve estetik
olarak adlandirilan deneyimin alanlar1 elde edilir. Eglence deneyimleri, tiiketicilerin
pasif bir performansi goézlemlemek gibi, olaylar1 duyular1 ile pasif bir sekilde
“dztimsemeleri” durumunda ortaya ¢ikar. Kisilerin miizik dinleme, kitap okuma gibi
duyular1 ile pasif olarak Oziimsedikleri deneyimler eglence olarak gordiikleri
deneyimlerdir. Egitim deneyiminde ise bireyin aktif katiliminin oldugu bir 6ziimseme
gerceklesir. Ogrencilerin bilgilendirilmesi zihinsel ve/veya bedensel (fiziksel egitim
icin) bir katilim gerektirir. Eglence ve egitim deneyimlerine goére daha fazla
sarmalanma boyutunu i¢eren kacis deneyimi, daha aktif bir katilim gerektirir. Eglence
deneyiminin tam zit kutbunu temsil eden bu deneyim alanina 6rnek olarak; tematik
parklar, casinolar, bilgisayar oyunlari, internet sohbet odalar1 ve paintball oyunlar
verilebilir. Bir baska deger deneyim alani ise katilimcilarin etkinlik veya olay iizerinde
etkilerinin olmadig1 estetik deneyimidir. Kapadokya’da peribacalarinin arasinda
dolasmak estetik deneyime ornek gosterilebilir (Deligdz, 2014)

Tablo 1.5’ te ise farkl1 yazarlarin deneyimsel deger ile ilgili kullandiklar1 boyutlara yer

verilmistir.
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Tablo 1.5: Farkli Yazarlara Gére Deneyimsel Deger Boyutlari
Yazar Uygulama Alam Ele Alinan
Yaym Yih Deneyimsel Deger Boyutlar:
Monroe ve Teorik Satin alma degeri, islem degeri
Chapman (1987)
Sheth vd., (1991) Teorik Fonksiyonel deger; sosyal deger, duygusal
deger; epistemik deger, kosullu deger
Zeithaml ve Bitner Teorik Faydalar (kalite, memnuniyet ve belirli
(1996) faydalar), maliyetler (para, zaman ve ¢aba)
Holbrook (1999) Teorik Verimlilik, istlinliik, stati, itibar, eglence,
estetik, etik ve ruhanilik
Pine ve Gilmore Deneyim Egitim, kagzs, estetik, eglence
(1998) Ekonomisi

Jeong vd., (2009)

Giyim (e-ticaret)

Eglence, egitim, kagis, estetik

Oh, Fiore ve Jeoung
(2007)

Turizm Sektori

Egitim, estetik, eglence, kagis

Keng, Huang, Aligveris Merkezi Estetik, eglence, verimlilik degeri,
Zheng ve Hsu hizmet miikemmelligi
(2007)
Yuan ve Wu (2008) Kafe (Starbucks) Duygusal, fonksiyonel
Papatya, Papatya Konaklama Estetik, eglence, kagis, aktivite, egitim,
ve Giizel Isletmeleri referans, isgoren, 6z deger/imaj, ekonomik
(2013)
Yetim (2015) Kongre Etkinlikleri Estetik, eglence, kacis, statii, egitim, is
goren, mitkemmellik,
Pham ve Huang (2015) | Otelcilik Duygusal deger, fonksiyonel deger,
yenilik degeri
Yaprakli ve Keser Restoran Miisteri yatirim getirisi, hizmet
(2016) mitkemmelligi, estetik ve eglenebilirdik
Lee, Sung, Suh, Sarap ve Estetik, kacis, miisteri yatirim getirisi,
Zhao (2016) yemek hizmet mitkemmelligi
festivali
Lin (2010) Miizeler Estetik, egitim, eglence, kagis
Buzlukgu, Oflaz, Miize Estetik, egitim, kagigseglence
Kéroglu ve Avcikurt
(2017)
Prebensen ve Turizm Fonksiyonel, para, duygusal, sosyal, yenilik
Rosengren (2016)
Tsai ve Wang (2017) Yemek Estetik, eglence, hizmet mitkkemmelligi,
Turizmi miisteri yatirim getirisi
Jahromi, Otelcilik Eglence, gorsel cekicilik, etkilesim, deger,
Adibzadeh ve miisteri yatirim getirisi
Nakhae (2015)
Zhang,Dewald Kasino Otelleri Estetik, eglence, verimlilik, hizmet
ve Neiryenk miilkemmelligi, sosyal etkilesim/taninma
(2009)

Oh, Fiore ve Jeoung
(2007)

Turizm Sektori

Estetik, eglence, kacis, egitim

Pham ve Huang (2015) | Otelcilik Duygusal deger, fonksiyonel deger,
yenilik degeri

Yaprakli ve Keser Restoran Miisteri yatirim getirisi, hizmet

(2016) miitkemmelligi, estetik ve eglenebilirdik

Lin (2010) Miizeler Estetik, egitim, eglence, kagis

Lin, Chang, Lin, Otelcilik Hizmet deneyimi, estetik ¢ekicilik, miisteri

Tseng ve Lan
(2009)

yatirim getirisi, eglence
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Wu, Li ve Li (2018) ‘ Tema Parklari Duygusal, fonksiyonel

1.2.2. Deneyimsel Deger Boyutlar:

Bu tez calismasinda farkli arastirmacilarin hazirladigi ¢aligmalardan faydalanilarak
kaya otellerdeki (kaya oyma oteller) deneyimsel degeri belirlemek hedeflenmistir.
Aragtirma kapsaminda deneyimsel degerin boyutlari, “hizmet miikemmelligi, estetik,
eglence ve kacis” boyutlaridir. Bu calismada deneyimsel deger modellerinden; Pine ve
Gilmore, (1999) tarafindan olusturulan deneyimsel deger modeli ve Matchwick vd.,
(2001) tarafindan olusturulan deneyimsel deger modelinden faydalanilmistir. Bu
caligmalar kaynak alinarak fiizerine Ol¢ek uyarlanmistir. Asagida bu calismada

kulanilan boyutlarin agiklamalarina yer verilmistir.

1.2.2.1. Hizmet Miikemmelligi

Gliniimiizde isletmelerin  rekabetg¢i yapis1 nedeniyle diger isletmelerden
farklilagabilmek ve bu anlamda basariy1 yakalama yolunda hizmet sunma unsurunu
onemli hale gelmistir. Ciinkii tiiketiciler 1yi hizmet sunabilen yerleri tercih
etmektedirler. Hizmet kavramini ise tliketicinin ihtiyaglarinin soyut aracilarla
karsilanmasidir. Bagka bir tanimlamada ise hizmet bireyin ya da toplumun
ihtiyaclarmin belirli bir fiyat karsiliginda giderilmesi, ortada bir mal miilkiyetine gerek
olmayan, bireye tatmin ve doyum saglayan soyut aracilarin biitliniinii s6z konusudur
(Kayral, 2012).

Hizmet miikemmelligi ise tiiketicinin algiladig1 hizmet miikemmelliginden elde edilen
deger ve bir hizmet saglayicisinin, gorevi ile ilgili performans yoluyla vaatlerini yerine
getirmesi ve bunun sonucunda genellestirilmis bir tiiketici takdirini yansitmaktadir
(Zeithaml, 1988).

Yuan ve Wu (2008) tarafindan yapilan arastirmada, hizmet miikemmelligi, hizmet
saglayicilarinin istlendikleri gorevler, hizmet performanslari, verimliligi ve bununla
birlikte hizmet sunan bireylerin miisteriye davranis bigimi gibi bir¢ok faktoriin etkili
olmasiyla birlikte bu etkenlerin hepsinin sorunsuz ve dogru sekilde uygulanmasi
olarak belirtilmistir.

Farkli bir bakis acist ise hizmet miikemmelliginin, bireylerin kalite algisina gore

sekillendigini sOylemekte ve algilanan hizmet miikemmelligi ile hizmet kalitesi
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arasinda olusan bir performans ¢iktisi olarak nitelendirmektedi (Mathwick vd., 2001).
Gelisen diinyada bireylerin hayat standartlar1 giderek degismekte ve bilgiye kolay
ulasilabilir bir ¢ag olmasi sebebiyle bilgi diizeylerinde de artis olmaktadir. Dolayisiyla
tiikketicilerin hizmet sunan isletmelerden beklentisi artmustir. Tiiketiciler gittikleri
herhangi bir restoran, mobilya magazasi, yiyecek-icecek isletmesi ya da aligveris
merkezleri gibi hizmet sunan isletmelerde zamanla daha fazla kalite, giiler yiizlii
calisan, hizli servis gibi pek cok unsura dikkat etmeye baslamistir. Bu durumda
isletmeler de hizmet miikemmelligini zorunlu kilmistir ve pek cok tiiketici de bu
boyutu saglayabilen isletmeyi tercih etmeye yonelmis durumdadir. Bu gergevede
hizmet miikemmelligi boyutuna katki saglayan bir diger yontem ise tiiketicilerin
sasirtilmasidir. Hizmet sunulan siire¢ icerisinde tiiketicinin begenme diirtiistinii
harekete gecirecek Ogelerin saptanarak tiiketicilere pozitif etki yaratacak sekilde
sasirtilmas1 hizmet miikemmelligi boyutunu etkileyen etkili bir yontemdir. Tiiketici
acisindan 6nem arz eden ve katki saglayan diger noktalar ise isletmelerin gilivenilir
olmasi, temiz olmasi, rahat ortam yaratabilmesi, hizli hizmet ve ¢alisan kadrolarinin
isinde uzman kisiler olmasi ve bireylere 6zel ilgi beklenmektedir (Dortyol, 2014).
Sonug olarak bu boyut bir hizmet sektoriindeki isletmelerin verdigi sozleri yerine
getirerek isletmeden beklenilen belirlenmis amaglar gerceklestirmesi ile ilgili

misterilerin algilarin1 yansitmaktadir.

1.2.2.2. Estetik Degeri

Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001) estetik olarak etkilenmeyi, fiziksel bir nesnenin
simetrisi, orani ve uyumuna, bir siir ¢caligmasina veya bir performansa karsi reaksiyon
olarak tanimlamislardir. Estetigi gorsel unsurlar ve eglence boyutu olmak iizere ikiye
ayirmiglardir. Gorsel unsurlar; fiziksel cekicilik, renk, grafik diizeni ve fotograf
kalitesi gibi fiziksel ¢evreyi isaret ederken, hizmetin eglence boyutu, bir deneyimin
tiim nlianslarinin tadinin ¢ikarilmas1 anlamina gelmektedir. Estetik deneyiminde
turistler, kendilerine sunulan ¢evrenin dogasini etkilemeden veya degistirmeden orada
olmanin tadimi ¢ikarmaktadir (Oh vd., 2007). Oral ve Celik’e (2013) gore estetik
deneyim sunan isletmeler, estetik ihtiyacini (otel estetigi, miize estetigi, restoran

estetigi gibi) karsilayarak turistlerin tatmin diizeyini olumlu yonde etkileyebilecektir.

Vilnai-Yavetz ve Rafaeli (2006) giizel estetik algilarin hosluk duygusu, hizmet
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memnuniyeti ve bu hizmeti yeniden kullanma niyeti ortaya c¢ikaracagini ileri
siirmiistiir. Ingiltere butik otelleri, Lim ve Mel' in esteti§ine odaklanarak (2009) otel
binalarinin otel markasinin kisiligini ve 6zelligini bildirmesi gerektigini tespit etmistir.
Ornegin, otel web siteleri rahatlamay1 ve essiz bir atmosferi vurgulamali ve otel odalari
her zaman bireysel ve benzersiz olarak tanimlanmalidir.
Ayrica Pine ve Gilmore, deneyimin alt boyutlarinin farkli sekillerde bir araya
gelmesiyle asagidaki orneklere benzer ilgi c¢ekici deneyimler yaratilabilecegini
belirtmektedir:

e Egitim + Eglence = Egitsel eglence (dikkati {izerinde tutar)

e Egitim + Kacis = Egitsel kacis (baglami degistirir)

e Egitim + Estetik = Egitsel estetik (takdir duygusunu artirir)

e Estetik + Kagis = Estetik kacis (i¢inde bulundugunuz hali degistirir)

o Estetik + Eglence = Estetik eglence (orada bulundurur)

e [Eglence + Kacis = Eglenceli Kacis (arinma saglar)
Yukaridaki 6rnekler deneyimin farkli alt boyutlarinin birlestirilerek amaca gore yeni,
ilgi c¢ekici ve farkli deneyimler sahnelenebilecegini gostermektedir. Estetik
deneyimlere, Kapadokya’da peribacalarini izlemek, bir sanat galerisini veya miizesini
gezmek, Istanbul’da tarihi yarimadada bir kafede oturmak oOrnek gosterilebilir
(Cavusgil Kose, 2015). Alanyazin incelendiginde, deneyim ekonomisi ile ilgili
caligmalarin biiyiik cogunlugunda bu kavramu ilk olarak ortaya atan Pine ve Gilmore
(1999)’un modelinin kullanildig1 goriilmektedir. Bu kavramin turizm alaninda kaya
otelde deneyim yasayan turistlerin tutum ve davranislarinin sonuglarinin agiklanacagi
bu calismada da Pine ve Gilmore (1999)’un deneyimsel deger modelinden

faydalanilmistir.

1.2.2.3. Eglence Degeri

Mathwick vd., (2001), eglenceyi, rahatlatici faaliyetlere katilmaktan, giinliik diinyanin
talebinden bir kagis sunma noktasina kadar gelen i¢sel zevk olarak tanimlamistir.

Eglence deneyimi, genellikle bir gosteriyi seyrederken, miizik dinlerken veya kitap
okurken oldugu gibi, insanlarin duyulariyla pasif olarak 6ziimsedikleri deneyimlerdir.
Deneyimin en eski bi¢imlerinden ve giiniimiiz igletmeler ortaminda en yaygin

olanlarindan biridir. Deneyimlerin ¢ogu eglendiricidir ancak burada, TDK sozliigiliniin
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kisinin eglenmesini saglamak, eglenmesine yol a¢mak olarak tanimladigi dar
anlamdaki eglendirme s6z konusu degildir.

Eglence sirf deneyimin en eski bi¢cimi olmakla kalmaz ayn1 zamanda deneyimin en
gelismis tiirtinii olusturur. Bir miizik festivalinde {inlii bir sanat¢iy1r dinlemek (Oh,
Fiore ve Jeoung, 2007) veya tema parklarinda bir gdsterinin izlenmesi (Hosany ve
Witham, 2010) eglence deneyimi drnekleri arasinda yer almaktadir. Benzer bir gekilde;
bir restoran isletmesinde garsonlarin isletmenin konseptine gore sarki sdylemesi veya
bir konaklama isletmesinde yoresel kiyafetler giymis personelin bir yemek gosterisi
yapmasi da eglence deneyimine birer 6rnektir.

Genel anlamda eglence degeri, insanin kendine kagis noktasi aradiginda yoneldigi
aktiviteleri yaptig1 siire¢ igerisinde deneyimledigi ve bu deneyimlerin sonucunda elde
ettigi ¢iktidir. Isletmeler ise bu asamada tiiketicilere kagis noktasinda en iyi eglence

deneyimini tasarlamas1 gerekmektedir.

1.2.2.4. Kacis Degeri

Kagis degeri, sikint1 veren diisiincelerden kurtulmayi, gerilim stres ve monotonluktan
uzaklasmay1 kapsayan bireye duraganlik ve rahatlik ihtiyacini saglayan degerdir.
Baska bir deyisle uzaklagsmay1 ve unutmayi ifade etmektedir. Kagis degerinin olgiitleri
dinginlik, huzur, rahathik, bireyin kendini farkli bir ortamda pozitif etkilesimde
hissetmesi, doyum ve tatmin ile iliskili 6gelerdir (Pine Gilmore, 1999; Schmitt, 1999;
Haytko ve Baker, 2004).

Hayat1 yalnizca is hayati seklinde diisiinmeyen bireyler keyif yapmak, haz duymak,
0zel hissetmek gibi post modern ¢agin Ozelliklerini de deneyimlemek isterler. Bu
tutum ve davranis sekilleri giiniimiizde bir¢ok bireyde rastlanmaktadir. Bu dogrultuda
tiikketici heyecanli, sira dis1 ve farkli deneyimleri yasamayi1 arzulamaktadir. Bu
durumda isletmeler deneyimlerini tasarlamali, bireyler kendini oyun sahnesinde gibi
0zel hissetmeli, deneyimleri yasarken pozitif duygularin etkisinde kendini ¢ok farkli

bir diinyada hissedebilmelidir (Odabasi, 2017).

1.2.3. Deneyimsel Deger ile ilgili Yapilan Calismalar

Deneyimsel deger kavramini daha ayrintili bir sekilde agiklayabilmek igin farkl

aragtirmacilarin  deneyimsel deger kavramina yonelik ¢alismalarimi incelemek
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gerekmektedir. Alanyazina bakildiginda deneyimsel deger ile iligkilendirmis bir¢cok
calismanin bulundugu goriilmektedir. Pine ve Gilmore (1998); Holbrook (1999; 2005);
Schmitt (1999a); Aho (2001); Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001); Gentile, Spiller
ve Noci (2007); Zhang (2008); Varshneya (2017); Celtek, (2010); Yildiz, (2012);
Cetin, (2012); Papatya vd., (2013); Cetin vd., (2014); Ardi¢ Yetis, (2015); Cicek,
(2015); Giiney, (2015); Verma ve Jain (2015); Jahromi vd., (2015); Cavusoglu (2019)
deneyimsel deger ile ilgili yapilan ¢alismalardan bazilaridir. Bu boliimde deneyimsel
deger ile ilgili yapilan ¢alismalara yer verilmistir. Bu konuda aragtirmanin uygulama
kisminin yapildigr konaklama igletmesi oldugu i¢in calismanin bu bdliimiinde
deneyimsel deger ile igili yapilan ¢alismalar; konaklama sektoriinde yapilan ¢aligmalar

ve diger sektorlerde yapilan ¢caligmalar olarak ayrilmistir.

1.2.3.1. Deneyimsel Deger ile Ilgili Konaklama Sektériinde Yapilan Calismalar

Asagida yer alan ¢aligmalarinin incelenmesinin nedeni ise, tez calismasinin uygulama
kisminin konaklama igletmelerinden sayilan kaya otel isletmelerinde yapilmis olmasi
konaklama sektoriinde deneyimsel deger ile ilgili calismalar1 6nemli kilmaktadir. Bu

nedenle ilk olarak konaklama sektoriinde yapilan ¢aligsmalara yer verilmistir.

Lin (2006)’in Tayvan’in dogusunda yer alan Taitung beldesindeki 16 kaplica otelinde
konaklayan miisterilere yaptig1 caligmasinda, deneyimsel pazarlama, deneyimsel
deger, memnuniyet ve baghlik arasindaki iliskiler arastirmiglardir. Arastirmaya gore;
deneyimsel boyutlar ile deneyimsel deger, memnuniyet ve baglilik arasinda anlamli ve

pozitif bir iligki oldugu sonucuna varilmistir.

Zhang (2008) caligmasinda, casino otellerinde deneyimsel degerleri incelemeyi
amaclamaktadir. Deneyimsel degerlerin boyutlar, Macao’nun kumarhane
otellerindeki tiiketicilerin otel tercihlerine, kullanici niyetine ve daha ytiksek fiyat
Odeyip baskalarina tavsiye etmeye istekli olmalarina kars1 uygulanabilirligi agisindan
test edilmistir. En yiiksek ve anlamli iligki, estetik, eglence, verimlilik, hizmet
mitkemmelligi ve sosyal etkilesim /tanima ve miisteri tutum ve davraniglarindaki

degerler arasinda tespit edilmistir.

Lin vd., (2009)’nin makalesi, deneyimsel pazarlama, algilanan deneyimsel deger,

miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki nedensel hipotezleri agiklamak

22



icin kavramsal bir ¢erceve onermektedir. Kaplica otellerinde konaklayan misafirlere
bir anket ¢caligmas1 uygulanmis ve varsayimsal iliskileri test etmek ve dogrulamak i¢in
yapisal esitlik modellemesi yaklasimi kullanilmistir. Sonuglar, algilanan deneyimsel
deger ile miisteri sadakati arasindaki iliski disinda tiim nedensel iligkilerin istatistiksel
olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Bu c¢alisma, kaplica otel misafirlerinin
yeniden satin alma karar verme niyetlerinin anlagilmasin1 saglamaktadir. Arastirma
sonucunda algilanan deneyimsel deger ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski var iken, algilanan deneyimsel deger ile miisteri sadakati arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki ¢itkmamistir. Algilanan deneyimsel deger ile miisteri sadakati
arasindaki iligki disinda tiim nedensel iliskilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu

gorilmiistiir.

Wu ve Liang (2009) liiks otel restoranlar1 iizerine yaptig1 calismada, restoran
ortaminda deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti {izerindeki dogrudan ve olumlu
etkisi aragtirllmistir. Arastirma sonuglari restoran ortamlarinin ve servis ¢aliganlari ile
tiikketiciler arasindaki etkilesimlerin deneyimsel degere olumlu etki gosterdigini ve

bunun sonucunda miisteri memnuniyetini etkiledigini gostermistir.

Celtek (2010) calismasinda dort ve bes yildizli otel isletmelerinde uygulanan deneyim
boyutlarinin, deneyim tiirlerinin ve deneyim saglayicilarda 6nem verilen deneyim
tiirlerini incelemistir. Bulgulara gore, deneyim boyutlar1 “kacis, estetik, eglence ve
egitim” boyutlar1 seklinde siralanirken; en fazla uygulanan deneyim tiirlerinin ise

“duyusal, duygusal, iliskisel, diisiinsel ve eylemsel” olarak siralandig1 tespit edilmistir.

Pham (2010) tarafindan Vietnam’in ii¢ bolgesinde uygulama kisminin yapildig:
calismada, deneyimsel pazarlamay1 ve otel endiistrisi ile ilgili deneyimleme siirecinin
bilesenlerini incelenmistir. Aragtirma sonuglari; deneyimsel pazarlamanin ve deneyim
siirecinin bilesenlerinin, duyu algisi, hissetme, diisiinme algisi, hizmet kalitesi ve
hizmet inovasyonu ile saglanan fonksiyonel, duygusal ve yenilik degerleri ile miisteri

memnuniyetini arttirmasi gerektigini gostermektedir

Cetin (2012)’in Istanbul’daki bes yildizli oteller iizerinde yaptig1 calismasinda
miisterinin deneyimlerine etki eden faktorleri belirlemek ve etki eden faktorlerin
miisteri sadakati ve tavsiye degiskenlerine etkisini incelemek amaclanmistir.
Calismada fiziksel ¢evre ve sosyal etkilesim faktorlerinin otel deneyimlerinde 6nemli

bir faktér olduklar1 ve ¢alismada ele alinan biitlin deneyim unsurlarinin miisteri
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sadakatini ve tavsiye degiskenini etkiledigi ve deneyimlerinden olumlu sonug elde
eden miisterilerin yasadiklart olumlu deneyimler ile sadakat ve tavsiye davranislari

arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Papatya, Papatya ve Giizel (2013), konaklama isletmelerinde yaptiklar1 ¢alismada
deneyimsel degerin turizm sektoriinde etkisini incelemeye yonelik bir deneyimsel
deger Olgegi gelistirmeyi amaglamislardir. Konaklama isletmelerinde yapilan bu
caligmada; “estetik, eglence, teknoloji, duygusal, egitim, etkinlik, referans, goriintii”
deneyimsel degerleri ortaya c¢ikmustir. Ozellikle deneyimsel deger yaklasiminin
“eglence ve kacis” boyutlar1 turizm sektoriinde, miisterilerin isletmeye bagliligini

artiran en 6nemli boyutlar oldugu sonucuna varilmistir.

Ali vd.,(2014) tarafindan resort otelde konaklayan miisterilere yonelik yapilan
caligmada deneyimsel deger boyutlarinin miisterilerin anilar1 ve sadakati tizerindeki
etkisi aragtirlmigtir.. Calisma sonuglarina gore, “egitim, eglence, kacis ve estetik”
boyutlarinin miisterilerin anilar1 ve sadakatleri tizerinde olumlu ve pozitif yonde etkili

oldugu belirlenmistir.

Cetin, Akova ve Kaya (2014) tarafindan 22 liiks otel miidiirii ile yapilan kalitatif bir
arastirmaya dayanan calismalarinda, miisteriler a¢isindan, hizmetler i¢in deneyimsel
degeri etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla deger zinciri kavramini
kullanmislardir. Yoneticilerle yapilan goriismeler icerik analizi ile degerlendirilmistir.
Deneyimsel deger yaratan faktorler insan kaynaklari, teknoloji, tedarik ve stratejik

ittifaklar ve fiziksel tasarim oldugu belirlenmistir.

Deneyimsel pazarlama, deneyimsel deger ve satin alma niyetinin miisteri sadakati
tizerindeki aract rolii arasindaki iligkiyi inceleyen Jahromi, Adibzadeh ve Nakhae
(2015) tarafindan otel isletmelerinde yapilan calismada, deneyimsel pazarlama,
deneyimsel deger ve satin alma davranisinin miisteri sadakatinde 6nemli ve olumlu bir
etkiye sahip oldugunu dogrulamaktadir. Ayrica, deneyimsel pazarlama ve deneyimsel

degerin satin alma davranisi iizerinde 6nemli olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir.

Pham ve Huang (2015) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, deneyimsel pazarlamay1
ve otel endiistrisi ile ilgili deneyimleme siirecinin bilesenlerini incelemektir.
Arastirmanin sonucu, algi, duygusal algi, diislinsel algi ve hizmet kalitesini igeren
deneyim siirecinin bilesenlerini igeren deneyimsel pazarlamanin iglevsel, duygusal ve

yenilik degerleri yoluyla miisteri memnuniyetini arttirdigini géstermektedir

24



Atay ve Ceti (2018), calismasinda temali turizm isletmesi olan botellerde (gemi ve
tekne temal1 otel) konaklayan turistlerin yasadiklar1 deneyimlerin belirlenmesini
hedeflemistir. Arastirma sonuglarinda; turistlerin botel temasindan yola c¢ikarak
botellerin tasarimsal 6zelliklerinden oldukga etkilendikleri ve bu dogrultuda da temaya
bagli olarak elde ettikleri deneyimlerini olumlu bir sekilde degerlendirdikleri

saptanmistir.

Chen, Wong, Bilgihan ve Okumus (2020) ‘un ¢alismasinda Japonya’da bulunan kapsiil
temal1 otellerini bir diirtii kuram1 olan optimum uyarilma diizeyi (OSL), modeli ile
incelemislerdir. Aragtirmaya kapsiil otelde konaklayan toplam 276 kisi
katilmistir. Bulgulara gore, OSL'nin deneyimsel deger ve algilanan risk iizerinde
olumlu bir etkisi oldugunu goriilmiistiir. Buna karsilik deneyimsel deger, algilanan
riski olumsuz etkiledigi sonucuna varilmistir. Deneyimsel deger ayrica algilanan risk

ile OSL arasinda araci bir rol oynadigi tespit edilmistir.

1.2.3.2. Deneyimsel Deger ile Tlgili Diger Sektorlerde Yapilan Calismalar
Asagida ise, diger sektorlerde deneyimsel deger ile ilgili ¢alismalara yer verilmistir.

Wang (2004) ¢aligmasinda deneyimsel pazarlamanin duyusal yoniiniin, satin alma
niyetiyle pozitif iligkili oldugunu, deneyimsel pazarlamanin diger iki duygu ve
deneyim yiizlinlin, satin alma niyetiyle pozitif bir iligkisi olmadigini, deneyim
pazarlamasi ve deneyim degerinin anlamli bir sekilde iligkili oldugunu bulmustur.
Aract degisken deneyim degeri ile satin alma niyeti arasindaki pozitif iliski oldugu

sonucuna varmistir.

Oh, Fiore ve Jeoung (2007)un c¢aligmasinda Pine ve Gilmore’in “Deneyim
Ekonomisi” kitabindaki deneyimsel deger tipolojisi kullanilmistir. Calismada estetik
degerin memnuniyet lizerinde en giiclii etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilirken, kagis
ve eglence degerinin deneyimsel sonuglar iizerinde giiclii bir etkisi olmadigi sonucuna

ulastlmistir.

Yuan ve Wu (2008) Kahve zinciri miisterileri iizerine yaptig1 calismada deneyimsel
pazarlama, deneyimsel deger ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin test edilmesi
amaclanmistir. Duyusal algi, duygusal algi, diisiinsel algt ve hizmet kalitesi
deneyimsel pazarlama bilesenleri olarak; duygusal deger ve fonksiyonel deger,

deneyim degeri olarak ele alinmistir. Arastirmada deneyimsel pazarlamanin duygusal
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algi, diistinsel alg1 ve hizmet kalitesi yolu ile duygusal ve fonksiyonel deger olusumuna
neden oldugu bu durumun da miisteri memnuniyetimni saglamakta oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Yang (2009)’1n restoranlar iizerine yaptig1 calismanin amaci, deneyimsel pazarlamada
farkl1 duyusal pazarlama yapilarini arastirmak ve regresyon modelini kullanarak
misteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti degiskenleri arasindaki iliskiyi
arastirmaktir. Sonug olarak, deneyimsel pazarlama anlayisinin vazgecilmez bir faktor
oldugu ve her anlamda deneyimsel pazarlama anlayisinin miisteri memnuniyeti ile

satin alma niyeti arasinda anlamli bir iligki olugturdugu kanitlanmistir.

Lin (2010)’in miize uygulama alani olan g¢alismasi bir deneyimsel deger modeli
kurmaya calismistir. Deneyimsel deger boyutlar1 olarak miisteri yatirnm getirisi, 6zel
servisler, estetik ve eglence degeri boyutlar1 kullanilmistir. Arastirma sonucunda,
misterilerin katilim diizeylerinin, deneyimsel deger lizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu bulunmustur. Ayrica ¢alismada, miisterilerin olumlu ruh hallerinin olumsuz
ruh hallerinden daha giiclii olumlu etkiye sahip oldugu ve miisterilerin deneyimsel
deger algisinin, farkli ¢cevresel atmosferler ve 6z yeterlilikler nedeniyle degisebilecegi

sonucuna ulasilmigtir

Yao (2010) tema parklarin miisteri tatmini ve deneyimsel deger algilar1 arasindaki
iliskiyi dogrulamak amaciyla yaptig1 ¢alismada, (1) Tema parki tiiketiminin gevre
deneyimi, hizmet deneyimi ve turistlerin etkilesimli deneyimi olan {i¢ boyutut
deneyimsel deger lizerinde olumlu etki yaratmistir. (2) Deneyimsel deger, tiiketici

davranigsal niyetinde pozitif bir etki ortaya ¢ikmistir.

Jin, Line ve Goh (2013)’un restoranlar iizerine yaptiklar1 c¢alismanin amaci,
deneyimsel degerin iligski kalitesi ve miisteri sadakati iizerindeki etkisini agiklayan
kavramsal bir model 6nererek ve ardindan test ederek bu bilgi acigini ele almaktir.
Arastirma deneyimsel degerin dort boyutunun cinsiyetin diizenleyici roliine vurgu
yapan iligki kalitesi ve sadakati ile nasil iligkili olduguna odaklanmaktadir. Bulgular,
miisterilerin deneyimsel deger algilarinin, iligki kalitesinin 6nemli belirleyicileri

oldugunu gostermistir.

Stacey (2013) Galler'deki yemek festivallerinin deneysel degerlerini incelemek ve
yerel yiyecekleri tesvik etmede ne kadar basarili olduklarini degerlendirmek amaciyla

yaptig1 calismada, deneyimsel pazarlamanin ve deneyimsel degerin kent imajinin
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iletisim sonucunu etkiledigi; ayrica, demografik degiskenlerin vatandasin sehir imaji

tizerindeki farkli algilamalarina neden oldugu ortaya konmustur.

Choi (2015) tarafindan seyahat acentelerinin web sitesi ilizerine yaptig1 ¢alismasida,
bir web sitesinin deneyimsel degerinin memnuniyet tizerindeki etkilerini ve buna bagl
olarak miisteri sadakatine ve davranigsal niyete etkilerini aragtirmistir. Sonuglara gore,
misterinin deneyimsel deger boyutlarindan olan “yatirnm getirisini, hizmet
miikemmelligini ve estetigi” memnuniyetle dogrudan iliskilendirdigini; memnuniyet,
miisteri sadakati ve davranigsal niyet ile dogrudan iliskili oldugu; miisteri sadakati
davranigsal niyet iizerinde olumlu bir etki gostermistir. Tutumsal sadakat kismen

tatminin davranigsal sadakat ile iligkisine aracilik ettigi tespit edilmistir

Yetim (2015)’in yaptig1 calismada, deneyimsel deger Olgegi kongre etkinligine
uygulanmistir. Calismada, kongre deneyimsel degeri ile tatmin ve akademik yonliiliik
arasindaki baglantiy1 belirlemek amaglanmistir. Calismanin sonucuna gore, kongre
deneyimsel degerinin “estetik, eglence, kacis, statii (erdem), egitim, i goren,
miikemmellik, ekonomiklik, sosyal etkilesim ve aktivite” boyutlarindan meydana
geldigi belirlenmistir. Kongre deneyimsel degeri ile tatmin ve akademik yonliiliik

arasinda orta seviyede iliski oldugu tespit edilmistir.

Yaprakli ve Keser (2016)’in yaptiklar1 ¢aligmada deneyimsel pazarlama, deneyimsel
deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliski incelenmistir.
Aragtirmada deneyimsel pazarlama ile deneyimsel deger arasinda bir iligski oldugu
deneyimsel pazarlamanin deneyimsel degeri anlamli ve pozitif yonde etkiledigi ortaya

cikmustir.

Buzlukgu, Oflaz, Koroglu ve Avcikurt (2017), Ankara Beypazari’nda kurulan
“Yasayan Miize” ziyaret¢ilerinin, bu ziyaretten elde ettikleri deneyimsel deger ile
memnuniyet diizeyleri ve davranigsal niyetleri arasindaki iligkiyi incelemistir.
Arastirma sonucunda, ziyaret¢ilerin algiladiklart deneyimsel degerin memnuniyet
diizeyleri, lizerinde olumlu ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Deneyimsel deger boyutlarindan egitim boyutunun her bir degisken iizerinde en baskin

etkiyi yapan faktor oldugu tespit edilmistir.

Ozen’in 2017 yilinda hazirladig1 tez calismasinda, Kapadokya sicak hava balon
deneyiminin destinasyon imajina etkisinin ve bu etkinin destinasyonu tekrar ziyaret

etme ve baskalarina 6nerme niyetleri tizerinde ne 6lgtlide etkili oldugunu tespit etmek
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amaciyla hazirlanmistir. Bulgulara gore, sicak hava balon deneyiminde elde edilen
deneyim degerinin, turistlerin tekrar tercihlerini {izerinde anlamli bir etki gosterdigi

tespit edilmistir.

Giiven (2019), tarafinda gergeklestirilen caligmanin temel amaci, deneyimsel
pazarlama ve deneyimsel degerin aligveris merkezi baglaminda miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini incelemektir. Arastirmada, deneyimsel pazarlama ve deneyimsel

degerin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Cakir (2020)’ de UNESCO gastronomi sehirleri lizerine gergeklestirdigi ¢alismasinda,
gastronomik deneyimsel degerin davranigsal niyet tizerindeki etkisinde destinasyon

imajinin aracilik rolii oldugunu tespit etmistir.

Alanyazinda yer alan deneyimsel deger ile ilgili yapilan ¢aligmalar neticesinde, daha
cok One c¢ikan deneyimsel deger boyutlar1 tespit edilmeye calisilmistir. Deneyim
alanlari, algilanan deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati,
davranigsal niyet ile miisterilerin satin alma kararlari arasindaki iligkiler ve
deneyimleri etkileyen faktorler ¢alismalarda ele aliman diger konular arasindadir.
Konaklama isletmeleri iizerinde deneyim ile ilgili olarak c¢esitli ¢alismalar
gerceklestirilmis olsa da kaya otel 6zelliklerine sahip veya kaya otelde gergeklestirilen
herhangi bir c¢aligmaya rastlanmamistir. Hem alanyazindaki s6z konusu acgigi
kapatmak hem de diger konaklama isletmelerinden farkli olan kaya otellerinde kalan
turistlerin elde ettikleri deneyimleri belirlemek amaciyla bu tez ¢alismasinin yapilmasi

geregi ortaya ¢ikmistir.

28



IKINCi BOLUM
DENEYIMSEL DEGER, MUSTERI MEMNUNIYETI VE
DAVRANISSAL NIYET ARASINDAKI ILiSKI

2.1. Memnuniyet Kavrami

Memnuniyet, ziyaret sonrasi davraniglarda 6nemli bir faktoér olarak goriilmektedir
(Beeho ve Prentice, 1997; Chen ve Chen, 2010; Kozak, 2003; Lee, Graefe ve Burns,
2004). Benzer sekilde, memnuniyetsizligin turistleri baska yerler aramaya ve olumsuz
alg1 olusturmaya tesvik ettigi goriilmektedir (Almanza, Jaffe ve Lin, 1994; Su ve Hsu,
2013)

Memnuniyet “memnun olma, seving duyma, sevinme” anlamlarina karsilik gelmekte
(www.sozluk.gov.tr, 2020) ve turizm davranigini anlamada temel bir kavram olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle, cesitli arastirmacilar memnuniyetin varis yeri
tarafindan belirlendigi ve deneyimlerle olustugu i¢in tiim seyahat yerlerinin
memnuniyet seviyelerinin aragtirilmasinin kritik 6nem tasidigini ifade etmektedirler
(Andriotis vd., 2008).

Memnun turistler memnun olduklar iiriinleri, konaklama isletmelerini tekrar tercih
etme ve ailelerine ve arkadaslarina tavsiye etme egilimindedir. Diger bir ifadeyle
turistlerin belirli bir konaklama isletmesi i¢in tecriibe ettikleri genel memnuniyet,
turistin ayni1 yeri tekrar tercih etme niyetinin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir
(Valle vd., 2006). Dolayisiyla bir konaklama isletmesine ulasim ve erisilebilirlik

kalitesi otel agisindan ziyaretgi memnuniyetini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Hig
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sliphesiz otellerin ulasim altyapilar1 ziyaretcilerin tatil tercihlerinde 6nemli rol
oynamaktadir (Nwachukwu vd., 2019). Zira turistler bir destinasyonda sunulan tim
hizmetlerin ihtiyacglarini ve isteklerini tatmin edici bir sekilde karsilama derecesine
onem verir ki buna seyahat siireci ve 6ncesi de dahildir. Bu nedenle memnuniyet bu
hizmetleri kullanma deneyimine baglidir. Bu ¢aligmada da bu gerekgelere bagli olarak
essiz deneyimler yaratan Kapadokya kaya otellerinde (kaya oyma oteller) geceleme
yapmis olan yerli ve yabanci turistlerin kaya oteldeki memnuniyetleri ve memnuniyet
sonucunda deneyimlerinden elde ettikleri degerlerin tutum ve davraniglarina yansima
sonuglar1 incelenmistir. Bu sonuglarin alanyazina ve sektore katki saglayacagi

distiniilmektedir.

2.1.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri bilindigi gibi isletmelerin gelecegini belirleyen en temel unsurdur.
Isletmelerin rekabet pazarinda devamliligini saglayabilmeleri ve siirdiiriilebilirlikleri
icin miisteriler araci olarak degerlendirilmektedir. Miisterilere saglanan hizmetler var
olan miisterilerin isletmelere devamliligini saglarken, yeni miisteri cevresinin
olusmasinda ve miisterilerin satin alma faaliyetlerinin siirekliliginde de 6nemli etkiler
olusturmaktadir (Taskin, 2000). Miisteri, belirli bir isletmeden ticari ve kisisel
amaglart i¢in diizenli iirlin ya da hizmet aligveris yapan kisi veya kuruluslar olarak
tanimlanabilir (Odabasi, 1997; Taskin, 2000).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ig¢in
miisteriler ile isletmeler arasindaki iliskilerin daha saglam bir yapiya kurulmasi
acisindan miisterilerin yaklagim tarzlarini konu olarak ele almaktadir. Miisterilerin
mutlu veya mutsuz olmasi, istekli veya isteksiz olmasi ve satin almasi veya
vazgecmesi vb. birbirine zit davraniglarin yansimalart miisteri memnuniyeti olarak
aciklanmaktadir (Ozgiiven, 2008). Bu agidan bakildiginda, miisteri memnuniyeti Snem
verilmesi ve dikkat edilmesi gereken bir olgudur ve dikkat edilmedigi takdirde,
isletmeler i¢in 6nemli sorunlara yol agabilmektedir. Genellikle isletmeler miisterilerin
fikirlerine 6nem vermektedirler. Ancak, iiriin tasarimi ve sunumu esnasinda, kimi
zaman, bu 6nemli kavrama dikkat etmeyebilmektedirler ki bu durum da miisteri
memnuniyeti agisindan olumsuz sonuglara yol agcabilmektedir (Ezmek, 2016).
Miisteri memnuniyeti biitlin pazarlama faaliyetlerinin en 6nemli sonucudur. Miisteri

memnuniyeti birgok boyutu iginde bulundurur. Uriin, hizmet kalitesi ve ¢esidi,

30



isletmenin fiziksel ortami, otopark, personel davraniglari ve 6zellikleri gibi birgok 6ge
miisteri memnuniyeti iizerinde etki sahibi olabilmektedir (Tiirk, 2004). Bir miisterinin
iirlin ya da hizmet ile ilgili olarak algisi, deneyimlerinden, i¢inde bulundugu sosyo-
ekonomik ve kiiltiirel cevreden, deger yargilarindan, aldigi egitimden, inanglarindan,
psikolojisinden ve farkli iletisim kanallar1 aracilifiyla elde ettigi bilgilerden
faydalanarak olusturdugu 6nsel tutumlardan etkilenerek olusmaktadir (Ozyer, 2012).
Miisterinin memnun olmast bir davranis degil, algilamalar1 ve beklentileri sonucu
meydana gelen bir hissetme halidir. Miisterilerde {irlin veya hizmetle karsilagtiktan
sonra ortaya ¢ikan duygusal durumdur. Hizmet, {irlin veya markanin miisterilerin
beklentilerini karsilama durumu, miisteri memnuniyetini belirlemektedir (Baker ve
Crompton, 2000). Eger sunulan, beklentilere uyarsa miisteri memnun olur, aksi
durumda miisteri memnun olmamaktadir. Hatta sunulan, beklentilerin iistiinde ise
miisteri yliksek dl¢lide memnun olmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2000). Bununla
birlikte miisteri memnuniyeti degisken bir 6zellik gosterebilir. Tiiketici herhangi bir
durumda bir iirlin ya da hizmetten beklentilerinin karsilanmasi durumunda memnun
olabilirken, refah diizeyinin, piyasada marka cesitliliginin ve kalitenin artmas1 gibi
kosullarin degistigi durumlarda ayn iiriin veya hizmetle ilgili bir memnuniyetsizlik
yasayabilir (Islamoglu ve Altumgik, 2013). Hizmet sektorii i¢inde yer alan
konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti ilizerinde durulmasi gereken
konulardan biri konumundadir. Diger sektorlerde miisteriler Odedikleri para
karsiliginda bir iirlin satin almakta ve bu iriinden belirli siireler fayda
saglamaktadirlar. Fakat konaklama isletmelerinde insanlarin beklentilerini dinlenme,
stresten uzaklagma, eglenme vb. sebepler olusturmaktadir. Bu beklentiler sonucunda
memnun olan turistler dinlenecek, stresten uzaklasacak, giizel anilar yasayacak ve
mutlu hissedeceklerdir. Bu nedenle, turistik {iriinlin satin alma asamasindan, turistin
tekrar eve doniisline kadar olan tiim siliregte miisteri memnuniyetinin saglanmasi
olduk¢a 6nemlidir.

Ek olarak konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin elde edilmesi diger
isletmelere gore daha zordur. Miisterilerin istek ve beklentilerinin stirekli degiskenlik
gostermesi, liretim ve tiikketimin eszamanli olmasi, tiretimin yani sira hizmet dagitim
ve tiiketiminde yliksek insan talebi nedeniyle hizmet aktarimi karmasiklagsmaktadir
(Varela-Neira vd., 2008). Yogun rekabetin bulundugu turizm sektoriinde

stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek i¢cin mevcut miisterilerin elde tutulmasina
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ve miisteri sadakatinin olusturulmasi gereklidir (Karaguha vd., 2004). Miisteri
sadakati olusturmak i¢in miisteri memnuniyeti olusturmak biiyiikk bir 6nem
tasimaktadir. Bu tez calismasinda, konaklama isletmeleri bazinda diisiiniilen kaya
otellerde miisterinin elde ettigi deneyimsel degerin memnuniyeti ve davranissal

niyeti lizerindeki etkisini aragtirmaktir.

2.2. Davramssal Niyet Kavrami

Davranigsal niyet, gerceklestirilecek davranisin, 6n gostergesi konumundadir (Yu vd.,
2014).

Davranigsal niyetler, bireyin karsilagtig1 bir duruma verdigi davranis tepkisi olarak
tanimlanabilmektedir (Han ve Ryu, 2007). Bir davramisin gergeklestirilmesi igin
oncesinde bireyin bu aktiviteye yonelik girisimlerinin bulunmasi gerekir. Kisiyi bu
girisimlere yonlendiren belirli motivasyonlar veya unsurlar da bulunabilmektedir.
Benzer bir yorumu da Kozak, Ozel ve Yiincii (2011) davranissal niyetlerin, kalite ve
tatmin siirecinin bir ¢iktis1 bigciminde ele alindigini belirterek yapmaktadir.

Sonug olarak yapilan bu c¢alismalarin odak noktasinda yer alan davranigsal niyet
kavrami, daha ¢ok turistlerin hizmet aldiktan sonra hizmetle ilgili deneyimlerine bagl
olarak elde ettigi deger, tutum ve diislinceleri dogrultusunda yapacaklart davranislar
kapsamaktadir. Bu baglamda deneyimledigi hizmetten memnun olan miisterilerin
aldig1 hizmeti baskalarina tavsiye etme ve tekrar satin alma arzusu igerisinde olmasi
da olumlu yonde davranigsal niyetleri ortaya koymaktadir. Alanyazindaki ¢caligmalarin
pek ¢ogunda tekrar ziyaret etme (yeniden satin alma) ve tavsiye etme alt boyutlart ile
ele alinmistir (Varki ve Colgate, 2001; Chen, 2008; Akkili¢ vd., 2014). Bu nedenle de

bu tez ¢alismasinda da bahsi gecen bu iki boyut ele alinmaktadir.

2.2.1. Tekrar Tercih Niyeti Boyutu

Destinasyonlarin birincil amaci turist memnuniyetini saglamaktir. Turizm sektoriinde
yasanan yogun rekabet ve gelismeler turistlerin giderek daha fazla bilinglenmesine
neden olmaktadir. Bu durum, turistlerin memnuniyet yaratacak destinasyonlar1 tercih
etmelerini saglamaktadir (Demir, 2018). Turistler, uzun siire eglenceli ve etkili zaman
gecirebilecekleri, kendilerine yeni deneyimler sunabilecek, mevcut durumlarindan
memnun olabilecekleri ve tekrar gelmek isteyebilecekleri yerlere gitmeyi

istemektedirler (Ogel ve Kimzan, 2014; Yetis, 2013). Bu gercevede, tekrar tercih etme
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niyeti, bireylerin i¢inde bulundugu durumu ve olusabilecek sartlar1 diigiinerek ayni
destinasyon ya da isletmeden ayni hizmeti tekrar almak isteyip istemedigine karar
vermesidir (Cavusoglu ve Ozsatic1, 2018).

Alanyazin incelendiginde bir¢ok arastirmada davranigsal niyet kavraminin alt boyutu
olarak tekrar tercih etme niyeti karsimiza ¢ikmaktadir (Harrison ve Shaw, 2004; Cati
ve Kocoglu, 2008). Miisteri memnuniyetinin olumlu bir sonucu seklinde tanimlanan
tekrar tercih etme niyeti, tliketicinin almig oldugu iirin veya hizmetten memnun

kalmasi durumunda ayni yeri tekrar tercih edebilecegi durumdur (Aksay, 2017).

Baker ve Crompton (2000) ise, tekrar tercih etme niyetini, bir turistin bir etkinligi
tekrar etme ya da destinasyonu yeniden ziyaret etme olasilig1 olarak tanimlamaktadir.
Tekrar tercih etme, bir turistin destinasyonu bagkalarina tavsiye edebilecegi bir yer
olarak algilama derecesi seklinde ifade edilmektedir (Baker ve Crompton, 2000°den

aktaran Coudounaris, 2017).

Deneyimledigi mal ve/veya hizmetlerden algilanan memnuniyet diizeyi yiiksek olan
ziyaretcilerin, ayni destinasyonu tekrar tercih etme isteginin arttigini ve ziyaretgilerin
destinasyonda yasadiklari deneyimleri bagkalarina tavsiye ettiklerini ifade eden
Mercan ve Kazanci (2019), buna bagli olarak da memnuniyet algisinin yeniden ziyaret
etme niyetini etkiledigi belirtilmektedir. Ote yandan Um vd., (2006) yeniden ziyaret
etme niyetinin, memnuniyetin bir uzantisi oldugunu ileri siirmektedir. Secilmis (2012),
calisanlarin turistlere karsi tutumunun ve turistlerin memnuniyet algisinin yeniden
ziyaret etme niyeti tizerinde 6nemli bir etkisi oldugu bulgusuna ulagsmistir. Bu nedenle,
calismada, turizm isletmelerinin bu konuya daha fazla 6nem vererek miisteri sadakati

olusturmasinda fayda saglayabilecegi onerilmistir.

Benzer sekilde, Yoon ve Uysal (2005) tarafindan yiiriitilen ¢alismada, turistlerin
hizmet isletmelerinde duyduklart memnuniyet diizeyinin artmasinin, turistik mal ve
hizmetlerin tiikketimi ve destinasyonu yeniden ziyaret etme niyeti lizerinde olumlu

etkisinin oldugu ortaya konmustur.

Ozer vd. (2015), planlanmis davranis teorisinin genisletilmis halini kullanarak yesil
yildizli otelleri ziyaret eden otel miisterilerinin, bu otelleri tekrar tercih etme niyetlerini
incelemistir. Arastirmada, hizmet kalitesi ve siibjektif normun yeniden ziyaret etme

niyetini olumlu yonde etkiledigi, ancak, diger taraftan, tutum ve algilanan davranigsal
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kontrol degiskenlerin ise, yeniden ziyaret etme niyeti iizerinde herhangi bir etkisinin

olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Oztiirk ve Sahbaz (2017) ve Timur (2015) tarafindan gerceklestirilen galismalarda,
hizmet kalitesi, destinasyon imaj1 ve yeniden ziyaret etme niyeti arasinda anlaml1 iligki
oldugu ortaya ¢ikmistir. Ek olarak destinasyon imaj1 ile tekrar tercih ve tavsiye etme

davraniglar1 arasinda pozitif bir iliskinin varligini tespit etmistir.

CetinsO6z (2011) tarafindan uluslararasi turistlerin tatilleri siiresince algiladiklari
risklerin, yeniden ziyaret etme niyeti lizerine etkilerini anlamaya yonelik yapilan
calismada; memnuniyet ve zaman riski boyutlarinin yeniden ziyaret niyetini
etkiledigini ve sosyo-psikolojik risk ve islevsel risk boyutlarinin ise turistlerin yeniden

ziyaret etme niyetlerini etkilemedigi bulgusuna ulagilmistir.

Wang (2004), Alegra ve Cladera (2009), Cheng ve Lu (2013) ise davranigsal
niyetlerden yeniden ziyaret etme niyetini, gelecekteki seyahat davraniginin 6nemli bir

yordayicisi olarak kabul etmektedir.

Baska bir ¢alismada ise, Duman ve Oztiirk ‘iin (2005) Mersin Kizkalesi’ni ziyaret eden
yerli turistler lizerinde yapti§1 ¢alismada, bir destinasyonun hizmet algisini, fiyat
algisini, genel memnuniyeti ve tekrar tercih niyeti arasindaki iligkiyi ele almistir.
Calismanin sonuglarina gore, miisteri memnuniyetini Onemli OSlgiide etkileyen
faktorler arasinda konaklama yeri, yiyecek icecek hizmetleri ve misafirperverlik
faktorlerin etkili oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla verilen hizmetten memnun kalan

ziyaret¢inin, yeniden tercih etme niyetinin yliksek oldugu sonucuna varilabilir.

2.2.2. Tavsiye Niyeti Boyutu

En temel tanimiyla tavsiye etme; miisterilerin marka, iirlin, organizasyon veya
hizmetle ilgili bir aliciya aktardigi olumlu ve olumsuz Oneriler olarak
tanimlanmaktadir (Harrison, 2001). Tavsiye etme davranisi, miisteri deneyimlerinin
sonucu ortaya ¢ikan olumlu davranigsal sonuglarin bir gostergesidir (Lee vd., 2008;
Prayag ve Ryan 2012). Miisterilerin hizmeti satin aldiktan sonra hizmetlerle ilgili
bilgilerin bir miisteriden digerine, sozlii, yazili veya cevrimig¢i olarak bir iletisim
kanaliyla paylasilmasi siirecine, hizmeti bagkalarina tavsiye etme davranisi

denilmektedir (Brown vd., 2005). Benzer sekilde tavsiye etme davranisi bir miisterinin
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diger miisterilere belirli mal ve hizmetlerden faydalanma veya onlarin 6zellikleri
hakkinda yoneltilmis iletisim tarzi olarak da tanimlanmaktadir

Tavsiye etme niyeti kisilerin, satin aldiklar1 mal ve hizmetler hakkindaki deneyimleri
dogrultusunda kar amaci giitmeden, goniillii olarak diger bireylere olumlu goriislerini
aktarmast sonucunda olusan bir iletisim tiirli olarak tanimlanabilir. Sert ve
Karacaoglu'na (2018) gore, ziyaretgilerin algiladiklar1 yiliksek hizmet kalitesi ve
memnuniyet seviyesi miisteri sadakati saglamakta ve tavsiye etme niyetini olumlu
yonde etkilemektedir. Bu dogrultuda 6zellikle turizm sektorii ele alindiginda miisteri
sadakatinin yaratilmasinda davranissal niyetler arasinda en 6nemli iki gosterge olan
yeniden ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme niyeti karsimiza ¢ikmaktadir (Baker ve
Crompton, 2000; Colgate ve Lang, 2001; Inan vd., 2011; Jin vd., 2013; Kement vd.,
2018; Silik ve Unliidnen, 2018; Asik ve Kutsynska, 2019). Kisilerin kisisel
deneyimleri gibi tavsiye etme niyeti, miisteriler tarafindan bir destinasyon se¢iminde
ya da iirlin satin alma davranislarinin gostergesi olarak 6nemli bir bilgi kaynagi oldugu
unutulmamali ve bu sebeple turistlerin ziyaret sonrasi davranigsal niyetlerinin tavsiye
etme agisindan ele almmas1 6zellikle gerekmektedir (Inan vd., 2011). Yapilan
alanyazin taramasi sonucunda turizmde tavsiye etme niyeti lizerine birgok ¢aligma
bulunmaktadir. Ornegin, Silik ve Unliiénen (2018)’in Tiirkiye’de bulunan kayak
merkezlerine yoOnelik yaptiklar1 ¢aligmada, gelen ziyaretgilerin hizmet kalitesi
algilarini incelemek ve kayak merkezi hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve
tavsiye etme niyeti lizerindeki etkilerini ele almislardir. Arastirma sonucunda miisteri
memnuniyetinin; hizmet kalitesi ile tavsiye etme niyeti arasinda aracilik etkisinin
oldugunu ve kayak merkezi hizmet kalitesinin, tavsiye etme niyetini pozitif yonde
etkiledigi bulgusuna ulagmislardir.

Tirkiye’yi ziyaret eden Ukraynali turistlerin, turizm deneyimlerinin tekrar ziyaret
niyeti ve tavsiye etme davranisina etkisini arastiran bir baska calismada Asik ve
Kutsynska (2019) unutulmaz turizm deneyimlerini, yedi boyutta (hedonizm, katilim,
yenilik, anlamlilik, yenilenme, yerel kiiltiir ve bilgi) ele almiglardir. Arastirma
bulgularina gére, unutulmaz turizm deneyimi boyutlarinin, tavsiye etme niyeti ve
yeniden ziyaret niyetini onemli Ol¢lide etkiledigini fakat deneyimlerinin yeniden
ziyaret niyetini, tavsiye etme niyetinden daha fazla etkiledigi sonucuna varmislardir.

Ayrica yedi faktor arasinda hem tavsiye etme hem de yeniden ziyaret etme niyetini en
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cok etkileyen faktoriin yerel kiiltiir oldugu; bilgi ve yenilik boyutlarinin ise yeniden

ziyaret niyeti ve tavsiye etme niyetini etkilemedigi sonucuna ulagilmstir.

Inan vd. (2011) tarafindan Alanya’da, genel imajin kruvaziyer yolcularinin
destinasyonu tavsiye etme niyetleri iizerine gerceklestirilen ¢alismada genel imajin
kruvaziyer turistlerinin tavsiye etme niyetlerini anlamli sekilde etkiledigi ortaya

cikmustir.

Altunel ve Erkurt (2015) tarafindan Istanbul'un tarihi bir semti olan Sultanahmet’ te
turistler tlizerine gerceklestirilen arastirmada, deneyim kalitesi ve memnuniyetin,
kiiltiir turizmi baglaminda katilim ve tavsiye etme niyeti arasindaki iligkiye aracilik
ettigi bulgusuna ulagilmistir. Yine bu ¢aligmaya gore, ziyaretcilerin ayni1 destinasyonu
yeniden ziyaret etmesi ve yakin ¢evresine tavsiye etmesi bolge ekonomisi i¢in faydali

olabilmektedir.

Kement vd. (2018), Bingol’de faaliyet siirdiiren termal turizm isletmelerini ziyaret
eden bireylerin yeniden ziyaret ve tavsiye etme niyetlerini incelemistir. Arastirma
bulgularinda, hizmet kalitesinin, miisteri tatminini ve tavsiye etme niyetini olumlu

yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Sonug olarak bu bilgiler 1518inda turistler tarafindan algilanan deneyimin, ziyaretgi

memnuniyet diizeyini ve tavsiye etme niyetini etkiledigi sdylenebilir.

2.3.Miisteri Memnuniyeti ve Davramssal Niyetler Arasindaki Iliski

Bir firmaya ya da markaya kars1 sadik olan ve bu sadakatini tatmin olarak yasayan
tiikketicilerin, firma ile duygusal bag kurmalar1 ve bunu davranislarina yansitmalari
kacinilmazdir (Siitiitemiz, 2005). Tiiketicilerin firmaya kars1 sadik kalmalarindaki
sebepler tam olarak agiklanamamakta ve alanyazinda bu anlamda bazi bosluklar
bulunmaktadir (Hallowell, 1996). Konu ile ilgili yapilan aragtirmalarda tatminin,
miisteri sadakati yaratmada tek basina yeterli olmadig1 ve miisterinin aldig1 hizmetten
memnun olmasinin ayni zamanda firmaya kars1 sadik olmasinda yeterli olamayacagi
belirtilmistir. Ancak bir¢cok ¢alismada da tatminin, gelecekteki satin alma kararlarinda
pozitif bir etkisinin s6z konusu oldugu da vurgulanmistir (Mittal ve Lassar, 1998).
Saglik hizmetleri ve oto tamiri alaninda yapilan bir ¢alismada alinan hizmetin

miisteride tatmin duygusu olusturmasina ragmen sadakatin olugsmama ihtimalinin
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oldugu, bununla birlikte miisterinin aldigi hizmetten memnun olmamasi durumunda

ise direkt olarak alternatif firmaya ge¢cme egilimi tasidig1 belirlenmistir.

Eggert ve Ulaga (2002), saglik alaninda yaptiklar1 caligmada miisteri memnuniyetinin
davranigsal niyetler lizerinde etkisi ile ilgili direkt etki ve dolayl etki seklinde iki farkl
model belirlemislerdir. Direkt etki modelinde, algilanan degerin, yeniden satin alma,
alternatif arayis1 ve sozlii iletisim tizerindeki etkilerini belirlemeye ¢alismislar, dolayl
etki modelinde ise algilanan degerin memnuniyete etkisi, memnuniyetin de davranigsal
niyetlere etkisini aragtirmislardir. Arastirma sonundaki veriler, algilanan degerin
misteri memnuniyetine, miisteri memnuniyetinin de davranigsal niyetlere pozitif

etkilerinin oldukca fazla oldugunu saptamislardir.

Ali, Ryu ve Hussain (2016) yapmis olduklar1 ¢alismada yaratici turizm deneyiminin
anilar, memnuniyet ve davramissal niyet {iizerindeki etkilerini arastirmislardir.
Arastirma Malezya’ nin Terengganu ve Kedah bolgelerinden secilmis resort otellerde
yapilmustir. Otellerde konaklayan turistlerden toplanan 450 anketle ger¢eklestirilmis
calisma da turist deneyiminin bes boyutuna deginilmistir (kacis ve tanima, i¢ huzur,
essiz katilim, etkilesim ve 6grenme). Yapisal esitlik modellemesinin sonucu olarak da
yaratici turist deneyimi anilari, memnuniyeti ve davranissal niyetin iyi bir tahmin

edicisi oldugu bulgulanmistir.

Forozia, Zadeh ve Gilani (2013)’nin, yaptiklar ¢aligmada turizm endiistrisinin basarilt
olmasi ve rekabet avantaj1 saglamasinda miisteri memnuniyetinin kilit rol oynadig1 6n
kabuliiyle, Kuala Lumpur’da bulunan 3 yildizli otellerde konaklayan turistlerin
memnuniyet algist incelenmistir. 200 katilimcidan alinan veriler 1518inda miisteri
memnuniyetini en ¢ok etkileyen faktoriin servis kalitesi oldugu ortaya konmustur.
Malezya’da gerceklesecek servis kalitesi artiginin turistlerin Kuala Lumpur’a gitme

istekliligine katkida bulunacagi sonucuna varilmistir.

Zabkar, Brencic ve Dmitrovic (2010), Slovenya’da dort farkli destinasyonda 1056 kisi
tizerinde gergeklestirdikleri caligsmalarinda, destinasyon oOlgeginde memnuniyetin

davranigsal niyetleri olumlu etkiledigini tespit etmislerdir.

Yukaridaki ¢aligmalardan hareketle, turizm endiistrisinde memnuniyetin davranigsal

niyetler tizerinde etkili oldugu sonucuna varilabilir.
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2.4. Deneyimsel Degerin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Memnuniyet, bir iiriin veya hizmet 6zelliginin veya {irlinlin veya hizmetin kendisinin,
tiiketimle ilgili tatmin sagladigina dair bir olgu olarak tanimlanmistir (Oliver, 1997).
Oliver (1997), miisteri memnuniyetini, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginin veya
tiimiiniin yerine getirilmesiyle saglanan keyif verici baglilik seklindeki tatminkarlik
algis1 olarak tanimlamaktadir. Dolayisiyla, miisterinin iiriinden beklentilerini, {irliniin
gercek performansimi karsilama derecesi olarak da tanimlanmaktadir (Giilmez ve
Dortyol, 2009). Ayrica, miisteri memnuniyeti, tilketim deneyiminden kaynaklanan bir

tutum degisikligidir (Oliver, 1981).

Gibson (2005b), konaklama endiistrisine yonelik arastirmasinda, memnun tiiketicilerin
iirlin veya hizmetlerin tekrar satin alicis1 haline geldiklerini ve ailelerine veya
arkadaslarina deneyimleriyle ilgili olumlu geri bildirimler sagladiklarini bulmustur.
Bu nedenle, miisteri memnuniyetini neyin etkiledigini anlamak, isletme sahiplerinin
ve yoneticilerinin pazar talebini karsilayan uygun teklifleri tasarlamasina ve

sunmasina yardimci olabilir (Wu ve Liang, 2009).

Fonvielle (1997)’e gore, miisteri memnuniyetini saglamak, miisteri sadakati
olusturmada ve {iriin ile psikolojik bag kurulmasini saglamada 6énemli bir aktordiir.
Olusan bu sadakat ve bag, miisteri ve isletme arasinda uzun siireli bir iiriin kullanim
sozlesmesine imkan verdiginden ve goreceli olarak iiriin satis devamliligini

sagladigindan, isletmeyi yliksek maliyet kaygisindan uzaklagtirmaktadir.

Miisterilerin isletmeler icin kritik bir varlik olmasi nedeniyle, isletmeler uzun vadeli
miisteri degeri yonetimine odaklanmali, ayrica miisterileriyle iliskilerini gelistirmeli
ve siirdiirmelidirler (Blattberg, 1998). Brakus vd., (2009), uzun dénemli deneyimlerin
misterilerin zihinlerinde kalarak miisteri memnuniyetini ve bagliligim etkiledigini
tespit etmistir. Isletmeler, miisterilerinin tiiketim aliskanliklarini bildiklerinde, {iriin ya
da hizmetin 6zelliklerini esas alarak deneyim yaklagimini sekillendirebilmektedirler.
Miisterisini dogru sekilde anlamis olan isletmeler, dogru deneyim yontemleriyle
miisterinin zihninde daha kalict bir yere konumlanip, deneyim saglanan isletme,
marka, {iriin veya hizmet i¢in miisteri memnuniyetinin artmasina neden olmaktadir.

Bazi arastirmacilar, miisteri memnuniyetini daha iyi tahmin etmek i¢in diger 6nemli
unsurlarin yani sira deneyimsel boyuta odaklanmistir (Reisinger ve Turner, 2003 ;

Bigné vd. , 2005; Kao vd., 2008 ; Cole ve Chancellor, 2009). Ornegin, Bigné ve
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vd. (2005 ), lunapark turistleri arasinda haz ve uyarilma ile ilgili duygusal algilarin bir
deneyimden duyulan tatminin hayati dnciilleri oldugunu ortaya koymustur.

Aragtirmacilar, geleneksel olarak, deger ve memnuniyet arasindaki iliskinin,
ziyaretcilerin davraniglarini daha iyi anlamak i¢in 6nemli oldugunu kabul etmislerdir
(McDougall ve Levesque, 2000; Gallarza ve Saura, 2006; Lee vd., 2007). Ornegin,
Gallarza ve Saura (2006), algilanan degerin bahar tatili sirasinda seyahat eden Ispanyol

tiniversite 6grencileri arasinda kritik bir memnuniyet 6ngoriisii oldugunu belirtmistir.

Ek olarak, Lee vd., (2007), Kore’nin askerden arindirilmis bdlgesine gelen
ziyaretcilerden alinan yanitlara dayali olarak, algilanan degeri tahmin etmek i¢in ii¢
degeri (duygusal, genel ve islevsel) kullanarak, algilanan deger ile genel memnuniyet

arasinda pozitif bir iligski oldugunu tespit etmislerdir.

Deneyimsel degerin, miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini arastiran sinirli sayida
caligma vardir. Asagida deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini

arastiran bazi ¢alismalara yer verilmistir.

Pine ve Gilmore (1998, 1999) deneyim boyutlar1 kullanilarak Giyim iizerine faaliyet
gosteren web sitesinde liriin sunumlarinda miisteri tepkilerinde deneyimsel degerin
rolii 6l¢iilmeye calisiimistir. Sonug olarak eglence ve estetik boyutlarinin miisterilerin
web sitesinden elde ettikleri memnuniyete dogrudan olumlu etkileri oldugu sonucuna

ulagsmislardir.

Wu, Lie ve Li (2008), ¢alismalarinda, deneyimsel kalitenin boyutlarin1 belirlemeyi ve
deneyimsel kalite, deneyimsel deger, deneyimsel memnuniyet, tema parki imaj1 ve
tema parki ziyaretgilerinin algiladii niyeti yeniden goézden gecirme arasindaki
iligkilerin arastirilmasini  amacglamiglardir.  Arastirma sonucunda tema parki
ziyaretcilerinin deneyimsel kalite, fonksiyonel deger ve imaj algilarini iyilestirmenin

deneyimsel memnuniyet seviyelerini etkili bir sekilde artiracagi sonucuna ulagsmistir.

Wu ve Liang (2009)’1n, liiks otel resotranlar iizerine yaptiklar1 ¢aligmada, liikks otel
restoran ortaminda deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti lizerindeki dogrudan ve
olumlu etkisi arastirllmistir. Arastirma sonuclar1 restoran ortamlarinin ve servis
calisanlart ile tiiketiciler arasindaki etkilesimlerin deneyimsel degere olumlu etki
gosterdigini ve bunun sonucunda miisteri memnuniyetini etkiledigini tespit

etmislerdir.
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Guo ve Li (2010) ‘nin e-aligveris yapan miisteriler lizerine yaptigr ¢aligmada,
deneyimsel degerin boyutlarindan olan miisteri yatirim getirisi ve estetik degerlerinin

memnuniyete pozitif bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Chen vd., (2012) moteller iizerinde yaptiklar1 calismada, deneyimsel pazarlama,
deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti, marka imaji1 ve davranis niyeti arasindaki
korelasyonlar1 incelemislerdir. Aragtirmada, miisteri yatirnm getirisi ve estetik
degerlerinin miisteri memnuniyetini etkiledigini tespit etmislerdir ve deneyimsel
degerin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Giiven

ve Ay, 2018).

Li ve Cai (2014) ¢alismalarinda, internet iizerinden yapilan aligveris ile elde edilen
faydact ve hedonik degerleri ortaya koymuslardir. Buna gore hem faydaci hem de

hedonik degerler tiiketici memnuniyetini artirmaktadir.

Oral ve Celik (2015), aragtirmalarinda deneyimsel deger, tiiketici tatmini ve tiiketici
baglilig1 arasindaki iligski incelemistir. Calisma sonucuna gore, deneyimsel degerin

miisteri tatmini sagladig1 sonucuna ulasilmistir.

Yaprakli ve Keser (2016)’in restoranlar iizerinde yaptig1 calismada deneyimsel
pazarlama ile deneyimsel deger kavramlarmmin memnuniyet ve miisteri sadakati
tizerinde etkisini arastirmiglardir. Arastirmada, deneyimsel pazarlamanin deneyimsel
degeri etkiledigi, deneyimsel pazarlama ile deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti

ve miisteri bagliligini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Giliniimiiz pazarlama anlayisinda, miisterilerde hatirlanilacak deneyimler yasatilmasi
misteri memnuniyeti olusturma taktigi olarak kullanilmaktadir. Yukarida verilen
calismalardan da anlasilacagi iizere, miisteriler, farkli deneyimlerden deger elde
edebilmektedirler. Deneyimsel deger, miisterilerin bu deneyimlerden elde ettigi degere
odaklanmaktadir. Elde edilen deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti etkisi lizerine
yapilan c¢aligmalarda da deneyimlerin miisterilerin duygularini olumlu ydnde
etkiledigi; miisteri sadakatini ve tekrar tercih etme davraniglarini tetikledigi sonucuna

varilmstir.
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2.5. Deneyimsel Degerin Davramssal Niyete Etkisi

Alanyazina yonelik incelemelerde deneyimsel degerin davranigsal niyetler ile iligkisini
dogrudan aciklayan az sayida calismaya rastlanilmistir. Asagida bu c¢alismalardan
bazilarina deginilmektedir.

Lee ve vd., (2007), festival ziyaretcileri arasinda algilanan deger, memnuniyet ve
davranigsal niyet arasinda yiiksek derecede bir iliski oldugunu ve olumlu algilanan
deger ve memnuniyetin davranigsal niyet iizerinde dogrudan etkili oldugunu tespit
etmistir. Ayrica, onceki arastirmalar kruvaziyer yolculart (Duman ve Mattila, 2005),
orman ziyaret¢ileri ve golf yolcular (Petrick ve Backman, 2002) gibi ¢esitli turizm
sektorlerinde algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyet arasinda bir iligki

oldugunu gostermistir.

Jin vd., (2019), restoran isletmelerinde deneyimsel deger ile davranigsal niyetin tavsiye
etme boyutu arasindaki iligkiyi inceledikleri calismalarinda, deneyimsel degerin
hizmet miikemmelligi ve yatirnmin getiri degeri boyutlarinin tiiketim sonrasi tavsiye

etme niyeti iizerinde belirleyici bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmislardir.

Ozen (2019)’ in ¢alismasinda Kapadokya Bélgesinde sicak hava balon turuna katilan
turistlerin deneyimsel degerlerinin olugsmasinda deneyimsel deger boyutlarindan,
tekrar tercih etme niyeti tlizerinde, 6nem degerlerine gore sirasiyla, “kacis, estetik,

eglence ve egitim” boyutlarinda anlamli etkileri oldugu tespit edilmistir.

Chien (2016), Amerika Birlesik Devletleri’nde Milli Park’i ziyaret eden 326
katilimciya yonelik calismada, varis yerinin gekiciliginin ve deneyimsel degerin
davranigsal niyetin tekrar tercih etme boyutu {izerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna

ulagmistir.

Her ne kadar bir¢ok ¢aligma nihai sonug¢ degiskeni olarak davranigsal niyet ile diger
faktorler arasinda gesitli baglantilar kurmus olsa da kaya otel segmenti i¢in etki tespiti
yapan yerli ve yabanci alanyazinda herhangi bir calismaya rastlanilmamistir. Bu
nedenle, pazarlama alanyazininda 6nemli bir temel tasi durumuna gelmis olan
deneyimsel deger kavraminin, kaya oteller agisindan ve diger degiskenler ile iligkiler
acisindan arastirmaya konu edilmesinin literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Bu caligmada, deneyimler yoluyla miisteriye sunulacak degerin, miisteri memnuniyeti

ve davranissal niyete etkisinin arastirmasini konu almaktadir.
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2.6. Miisteri Memnuniyetinin Aracilik Rolii

Deneyimsel deger, pazarlama alaninda kullanimi gittikce artan, birgok farkli sektoriin
kullandig1 ve giiniimiizde de miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturmada 6nemi
gittikce artan bir kavram haline gelmektedir. Giinlimiiziin artan rekabet kosullarinda,
isletmelerin miisterilere olumlu deneyimler sunarak farklilagsmalar1 ve miisterinin
aklina gelen ilk destinasyon olabilmek i¢in akilda kalict deneyimler tasarlamasi,
sunmast ve yonetmesi onemlilik arz etmektedir.

Miisteri herhangi bir isletmeden hizmet almak istediginde, aklinda aldig1 hizmetten
sonra ulasacagi tatmini konumlandirmaktadir (Dogan, 2010). Tatmin seviyesine
ulasan miisteriler memnun misteriler haline gelmektedirler. Kendilerine baglilik
duyan miisterilerin tamamen memnun miisterilerden olustugunu anlayan isletmeler,
miisteriyi ele gec¢irmek i¢in Oncelikle kaliteli mal ve hizmet sunarak miisteri
memnuniyetini saglamaya, ardindan miisteri memnuniyetinin de 6tesinde olaganiistii
deneyimleri miisterilere sunmaya ¢alismaktadirlar (Barutgu, 2008). Hizmet faktoriiniin
daha yogun oldugu turizm sektoriinde deneyimden elde edilen deger yadsinamayacak
derecede 6nemlidir. Deneyim ve memnuniyet iliskisini ele alan ¢alismalar; keyifli bir
deneyim yasayan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugunu ortaya

koymustur (Rajaobelina, 2018).

Bu iliskiye dair bir diger arastirmada ise, Biitiic (2019), deneyimsel kalitenin alt
boyutlar1 olan “fiziksel ¢evre kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve erisim kalitesinin” deneyimsel

memnuniyet lizerinde pozitif yonde anlamli bir iligkisi oldugunu tespit etmistir.

Cole ve Scott (2004), Ohio’daki Cleveland Metropark hayvanat bahgesini ziyaret eden
496 kisi iizerinde gerceklestirdikleri c¢alismalarinda, deneyimleme kalitesinin
memnuniyet lizerinde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugunu, buna ek olarak,
deneyim kalitesinin performans ve memnuniyet degiskenleri arasinda bir araci etkiye

sahip oldugunu tespit etmislerdir.

Han ve Hyun (2015) arastirmalarinda; algilanan kalitenin memnuniyet, giiven ve
tekrar tercih etme niyetini etkiledigi, ayrica bu iliskide memnuniyet ve giivenin aracilik

rolii oldugunu tespit etmislerdir

Kim vd. (2013), Giiney Kore’de faaliyet gosteren orta 6lgekli yiyecek isletmelerinde

hijyen, deger, memnuniyet ve tekrar tercih niyeti iligkisini incelemek amaciyla, yapisal
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esitlik modelinden yararlanarak bir arastirma gerceklestirmislerdir. 405 tiiketici ile
gerceklestirilen uygulama sonucunda; hijyen faktoriiniin tekrar tercih niyetini,
memnuniyet veya deger ve memnuniyet araciligi ile etkiledigi goriilmiistiir. Bununla
birlikte yapilan arastirmaya gore; hem yiyeceklere yonelik algilanan hijyen faktorii
hem de deger faktdrii tiiketicilerin memnuniyetini direkt olarak etkilemektedir.

Miisteri memnuniyetinin aracilik etkisini arastiran ¢aligmalar neticesinde, kaya otel
baglaminda miisteri memnuniyetinin aracilik etkisini belirten herhangi bir ¢calismaya
rastlanmamistir. Bu nedenle bu ¢calismanin bu konuda da alanyazina katki saglayacagi

distiniilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

DENEYIMSEL DEGER, MEMNUNIYET VE DAVRANISSAL
NIYET ARASINDAKI ILISKILERIN BELIRLENMES]:
KAPADOKYA KAYA OTELLER ORNEGI

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin amaci, 6nemi, aragtirmanin kapsami, model
ve hipotezleri, evren ve orneklemi, veri toplama yontemine, veri analizi ve bulgulara

ve sonug kismina yer verilmistir.

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin temel amaci; turistlerin turistik {irtinden elde ettikleri deneyimsel
degerin tespit edilmesi ve deneyimsel deger algilari, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet iligkisinin incelenmesidir. Ek olarak, deneyimsel degerin davranigsal
niyet {lizerinde etkisinde memnuniyetin aracilik roliiniin ortaya konmasi da
amaglanmaktadir.

Bu dogrultuda arastirmadan elde edilecek sonuglarin; Kapadokya’da faaliyet gosteren
kaya otel isletmelerinde (kaya oyma oteller) geceleme yapmis turistlerin deneyimsel
deger algilarinin, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyetleri izerinde ne kadar etkili
oldugunu gostermesi beklenmektedir. Ayrica, turizm alanyazinina ve uygulamaya

katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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3.2. Arastirmanin Onemi

Teknolojideki gelismeler ve bilgi paylasiminin artmasi ile miisteriler sadece mal ve
hizmet satin almaktan ziyade satin alma siirecinin tamamini kapsayan deneyim satin
almak istemektedir. Miisteriler tarafindan mallarin ve hizmetlerin kendilerinde
biraktig1 izlenimlere ve sembolik degere daha fazla 6nem verilmesi, fonksiyonel
tatminle yetinmeyerek duygusal olarak da tatmin olmak istemeleri isletmelerin
deneyim ekonomisine ve deneyimsel degere yoOnelmelerine sebep olmustur. Bu
degisimler turizm sektoriinii ve turist davraniglarini da etkilemistir.

Turistlerin motivasyonlarinin ge¢misten farkli olmasi sebebiyle, turistler daha zor
memnun edilir hale gelmislerdir. Isletmelerin amaci ise, yogunlasan rekabet ortaminda
miisteri memnuniyetinin  Gtesine  gegerek miisteri sadakatini  saglamaktir.
Siirdiiriilebilir ve karl bir isletme olmanin yolu miisteri sadakatinden ge¢cmektedir.
Gliniimiizde miisteri sadakatini saglamak ise, miisterilere farkli deneyimler yasatarak
miimkiin olmaktadir. Tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye'de de gelisme gdsteren
Kapadokya Bolgesindeki kaya otel isletmeleri hem turizmi ¢esitlendirmekte hem de
musterilerin farklt duyularma hitap ederek, deneyimsel degerin ortaya g¢ikmasini
kolaylastirmaktadir ve miisteri memnuniyetinin bir siire¢ olarak algilanip miisterilere
deneyim yasatmaya yonelik pazarlama uygulamalar ile isletmelere rekabet avantaji
olusturmaktadirlar.

Turistik tliriinde deneyimsel degerin turistler tarafindan algilanma durumunun ortaya
konmasi ve memnuniyet ile davranigsal niyet baglaminda bagdastiriimasindan dolay1
bu calismanin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu arastirmanin sonuglar1 turizm
sektoriinde rekabet avantaji saglayan, iiriin farklilagsmasi yaratan, deneyimsel deger
konusu ile ilgili uygulanabilecek stratejilerin neler olabilecegine iligkin, 6neri ve katki
saglamasi, kaya otellerin deneyimsel deger kapsaminda degerlendirilmesi bakimindan
Onem tasimaktadir.

Ayrica, yapilan alanyazin taramasi sonucunda, deneyimsel degerin kaya otellerde
(kaya oyma oteller) uygulamasi ile ilgili herhangi bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu
eksikligin giderilmesi amaciyla, kaya otel isletmeleri agisindan deneyimsel deger
algilariin tespit edilmesi 6nem tasimaktadir. Bu neden bu calismanin kaya otel
baglaminda da alanyazina 6nemli katkilarinin olacagi diisiiniilebilir. Bu arastirmada,

alanyazinda turistik deneyimlerin 6l¢iilmesinde siklikla kullanilan, Pine ve Gilmore
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(1999) ve Mathwick vd., (2001) ‘in gelistirdikleri boyutlar kullanilmigtir ancak
deneyimsel deger boyutlari; kaya otellerin spesifik Ozellikleri dikkate alinarak

uyarlanmistir.

3.3. Arastirmanin Kapsami

Alan arastirmasi, Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gosteren kaya otellerde (kaya oyma
oteller) geceleme yapmis olan yerli ve yabanci turistler lizerinde yapilmistir. Bolgenin
sinirlar1, “Nevsehir, Kayseri, Nigde, Aksaray ve Kirsehir” illeri arasinda kalan
cografyay1 temsil etmektedir. Buna karsilik “Cekirdek Kapadokya” olarak adlandirilan
bolge ise Ozellikle turizm agisindan ragbet goren yerler olan “Uchisar, Goreme,
Avanos, Urgiip, Derinkuyu, Kaymakli ve IThlara’yr” kapsayan alandir. Kaya oyma
otellerin Cekirdek Kapadokya’da yogunlastiklar1 sdylenebilir.

Kapadokya Bolgesi’ni her yil cok sayida turist ziyaret etmekte ve birgok turist bu
bolgede konaklamaktadir. Bolgede konaklama ihtiyacina cevap verebilecek ¢ok sayida
mekan insa edilmis ya da farkli islevli yapilar, konaklama yapisina doniistiiriilmiistiir.
Bu yapilardan biri de kaya oteller (kaya oyma oteller)dir. Kaya oteller, butik otel
standartlarinda hizmet veren, 6zel konaklama tesisi olarak nitelendirilebilen en az 10
en fazla 60 odali tesislerdir (Eren ve SoOzbilen, 2018). Bu tez c¢alismasinda da

aragtirmaya dahil edilen kaya oteller en az 10 en fazla 60 odali kaya otellerdir.

3.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma bir bagimli, bir bagimsiz ve bir aract degiskenden olusmaktadir. Bagiml
degisken “davranigsal niyet”, bagimsiz degisken “deneyimsel deger” ve araci degisken
ise “miisteri memnuniyeti” olarak belirlenmistir. Bagimsiz degisken degeri rastgele
olusan, diger degisken veya degiskenleri etkileyen ve onlarin degisimlerini agiklayan
degiskenlerdir. Yordayan degisken olarak da ifade edilen bagimsiz degisken
arastirmalarda X ile sembolize edilir. Degeri baska degiskenlerin degisiminden
etkilenen ve onlarin degisimlerine gore deger alan degisken ise bagimli degiskendir.
Yordanan degisken olarak da ifade edilen bagimli de§isken arastirmalarda Y ile
gosterilir. Araci degisken ise bagimsiz degiskenin etkisini bagimli degiskene ileten ve
bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindekini etkisini agiklamaya yardimci olan
degiskendir (Toprak ,2021). Sekil 3.1’de belirtilen degiskenleri iceren arastirma

modeli verilmistir.
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Sekil 3.1: Arastirma Modeli

Alanyazinda yapilan ¢aligsmalar incelendiginde, miisteri memnuniyetini ve davranigsal
niyetleri etkileyen faktorleri analiz etmek i¢in deneyimsel deger boyutlarindan genel
olarak hizmet miikemmeligi, esteik, eglence ve kagis boyutlarinin dikkate alindigi
goriilmektedir. Alanyazina yonelik incelemelerde deneyimsel degerin davranigsal

niyetler ile iligkisini dogrudan agiklayan az sayida ¢calismaya rastlanilmistir.

Yu (2019), 273 kruvazor (turistik gemi) ile seyahat eden 273 tiiketici iizerinden

gerceklestirdikleri ¢alismasinda, deneyimsel deger ile davranissal niyetler arasinda
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giiclii bir iligki tespit etmistir.

Zhang’in (2008), konaklama isletmelerini uygulama alan1 kullanarak miisterilerin
deneyim deger algilarinin, miisteri tutum ve davranislart {izerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yaptigi calismasinda, eglence boyutunda edinilen miisteri
degerinin, miisteri tutum ve davraniglarini pozitif yonde anlamli etkiledigi sonucunu

ortaya ¢ikarmistir.

Lasalle ve Britton (2003) gore, isletmeler deger piramidinin son diizeyinde yer alan
kacis boyutunu yakaladiklar1 zaman miisteri sadakatini saglayabileceklerini ileri

stirmiislerdir.

Alanyazin ve yapilan caligmalar 1518inda; deneyimsel degerin ve alt boyutlarinin
davranigsal niyet ve alt boyutlarinin iizerinde bir etki géstermesi beklenmektedir. Bu
dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir. Alanyazina bagli olarak kurulan
hipotezler su sekildedir.
Hipotez 1: Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilariin
davranigsal niyet iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir
etkisi vardir.

e Hja: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet miikemmelliginin
davramissal niyet iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli
bir etkisi vardir.

o H;b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun
davranissal niyet tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli
bir etkisi vardir.

o Hic: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun
davranissal niyet tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli
bir etkisi vardir

o Hid: Deneyimsel degerin alt boyutu olan kagis boyutunun
davramissal niyet iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli
bir etkisi vardir.

e Hje: Deneyimsel degerin davranigsal niyetin alt boyutu olan tavsiye
boyutu tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

e Hf: Deneyimsel degerin davramissal niyetin alt boyutu olan tekrar

tercih boyutu iizerinde pozitif yonde anlaml bir etkisi vardir.
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Daha onceki caligmalarda deneyimsel deger ile miisteri memnuniyeti arasindaki
pozitif iligkiden bahsedilmektedir (Lee vd., 2010; Liu ve Jang, 2009; Sheu vd., 2009;
Tsaur vd., 2006; Uygur ve Dogan, 2013; Wu ve Liang, 2009; Celik, 2013; Giiven,
2019; Lin, 2006).
Alanyazin ve yapilan calismalar 1518inda; deneyimsel degerin ve alt boyutlarinin
misteri memnuniyeti iizerinde bir etki gostermesi beklenmektedir. Bu dogrultuda
asagidaki hipotezler kurulmustur.
Hipotez »: Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin miisteri
memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlaml bir etkisi
vardir .

o H>a: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet miikemmelliginin
miisteri memnuniyeti tlizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde
anlamli bir etkisi vardir

o H>b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun miisteri
memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlaml bir
etkisi vardir.

o Hyc: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun
miisteri memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde
anlaml bir etkisi vardir

o H>d: Deneyimsel degerin alt boyutu olan kagis boyutunun miisteri
memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir
etkisi vardur

Alanyazinda memnuniyet ve davranigsal niyet arasindaki iliskiyi arastiran pek¢ok
calisma vardir (Cronin, Brady ve Hult, 2000; Kivela vd., 1999; Ryu ve Han, 2011).
Arastirmalar turistlerin memnuniyet diizeylerinin davranigsal niyetleri etkiledigini
gostermektedir (Kozak ve Rimmington 2000; Bigne ve ark. 2008; Yiiksel 2001;
Yoon ve Uysal 2005; Zabkar vd., 2010)
Alanyazin ve yapilan caligmalar 1s1ginda; miisteri memnuniyetinin kaya otel
miisterilerinin davranigsal niyet ve alt boyutlar1 iizerinde bir etki gdstermesi
beklenmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler kurulmustur.

Hipotez 3: Kaya otel miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet {izerinde

istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.
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o Hsa: Miisteri memnuniyetinin davranmigsal niyetin alt boyutu olan
tavsiye boyutu iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.
o Hzb: Miisteri memnuniyetinin davranissal niyetin alt boyutu olan tekrar

tercih boyutu iizerinde pozitif yonde anlaml bir etkisi vardir.

Lee ve Chang (2012) ‘in yaptig1 ¢alismada deneyimin ve memnuniyetin, davranigsal
niyet lizerinde anlaml1 etkisi oldugu sonucuna varilmis ve memnuniyetin, deneyim ile

davranigsal niyet arasindaki araci rolii tespit edilmistir.

Morgan-Thomas ve Veloutsou (2013) davranissal niyet ve miisteri memnuniyeti
tizerinde deneysmsn etkisini aragtirmigtir. Aragtirma sonucunda, miisteri memnuniyeti
ve davranigsal niyetler iizerinde dogrudan pozitif yonde bir etkisi oldugu tespit

edilmistir.

Alanyazin ve yapilan ¢alismalar 15181nda; deneyimsel degerin kaya otel miisterilerinin
davranigsal niyetleri lizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi
gostermesi beklenmektedir. Bu dogrultuda Hs hipotezi gelistirilmistir.

Hipotezs: Deneyimsel deger ile davramissal niyet iliskisinde miisteri

memnuniyetinin aracilik rolii vardir.

3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirmada ortaya ¢ikarilan sonuclarin biitiine genellenmesi olarak
tanimlanabilir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014). Yapilan bir arastirmanin genellenebilir
bir Ozellige sahip olmasi o arastirmanin degerini yiikseltecek bir 6l¢iit olarak
goriilebilir. Bu nedenle yapilan ¢alismalarda ¢ogu zaman bulunan sonuglarin evreni
temsil edebilme niteligine vurgu yapilmaktadir.

Evrenin ¢ok genis olmasi arastirmanin karmasiklagsmasina sebep olabilir. Bu
karmagiklig1 engellemek icin genellikle evren igerisinden, temsil yeterliligi yiliksek
olan ve bazi kurallar dahilinde secilebilecek kiigiik bir kiitle se¢ilmektedir. Bu kiigiik
kiitleye 6rneklem denilmektedir (Sekeran, 2000)

Evren biiyiikliiklerine gore yeterli diizeyde orneklem sayisi belirlemede anlamlilik
diizeyleri temel alinabilir. Sosyal bilimlerde yer alan caligmalar genellikle 0,05
anlamhilik dlizeyinde gergeklestirilmektedir. 0.05 anlamlilik diizeyinde evren

bliytikliiklerine gore 6rneklem sayilar1 vardir.
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Bu aragtirmanin evreni, Kapadokya Bolgesi’ndeki kaya otellerde geceleme yapmis
olan yerli ve yabanci turistlerden olugturmaktadir.

Aragtirmada 6rneklem sayisinin yeterliligini i¢in anlamlilik diizeyleri esas alinmustir.
Evrenin sayisinin 1000000°u gececegi diisiiniildiigii i¢cin en az 384 6lgek uygulanmasi
gerekmektedir.

Arastirmada kaya otelde geceleme yapmis olan yerli ve yabanci turistlere ulasmanin
zaman ve maliyet acisindan giicliikleri g6z Onilinde bulundurularak, ornekleme
yapilmistir. Arastirmada Ornekleme yontemlerinden yargisal ornekleme ydntemi
kullanilmistir. Yargisal o6rnekleme yonteminde arastirmaci, ilgisine, birikimine ve
belirleyecegi 6rnegin ana kiitleyle benzerligine yonelik kanaatine bagli olarak, evrenin
parcasi olan daha temsili bir 6rnek segmektedir (Bernard 2000; Robson 2002). Burada,
segilen orneklemin ¢alismanin amacina uygun olacagi ve aragtirmacinin ulagmak
istedigi veriyi temin edecegi 6ngorillmektedir (Churchil 1996). Bu yontemle toplam
442 ankete ulasilmistir. Hatali ve eksik veriye sahip anketler arastirma disinda

birakilarak 389 anket degerlendirmeye alinmistir.

3.6. Kapadokya Bolgesi Kaya Otel isletmeleri

Kapadokya Bolgesi kaya oyma konaklama yapilari, gegmis donemlerden kalan kaya
oyma mekanlarin restore edilmesiyle olusmustur (Babacan Cengel, 2013).

Kapadokya Bolgesi 1950°1i yillardan sonra turizmin gelismesiyle biiyiik degisimlere
konu olmustur. Bu degisimler bir arz talep dengesi ile olusmustur. Bolgenin essiz
dogal yapisin1 deneyimlemek isteyen turistler bu baglamda konaklayacaklar1 yerleri
de bu dogrultuda se¢mistir. Kaya veya tiifleri oyarak yapilan kullanimlar 6zellikle
turizmden Once bolge insaninin fiziki ¢evre ile birlikteligini ifade eden bir yapidaydi.
Fakat degisen yap1 teknikleri ve artan refah ile giinlimiizde mantiksal ag¢idan bu tiir
kullanimlarin yerlesme agisindan ¢ok biiylik bir 6nemi kalmamistir. Artan turizm de
eklenince kaya oyma alanlar, kesme taslar ile yapilmis biiyiik konaklar, butik otellere
doniistiiriilmiistiir. Bu oteller “Kaya otel” ismiyle anilmaktadir (Uysal ve Icen, 2019).
Kapadokya boélgesi yerli ve yabanci ziyaret¢i akinina ugradigindan bu tarz otellerin
sayis1 da yildan yila artmistir. Dahas1 bu kaya oyma oteller kendileri de turistik bir
cekicilik durumundadir. Mistik goriintiisiinden ve ilgi ¢ekiciliginden bolgeye gelen
turistler standart otellerde kalmak yerine bu sekilde kayalara veya peri bacalarina

oyulmus otellerde konaklamak istemektedirler. Bu oteller yapilar1 geregi ¢ok biiyiik
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yatak sayisina sahip olamasa da oldukga liiks tasarlanmiglardir. Bu bakimdan yerli ve
yabanci turistler tarafindan tercih edilmektedirler. Dolayisiyla bu destinasyonda
faaliyet gosteren kaya otellerde geceleme yapmis olan yerli ve yabanci turistlerin
tutumlarinin incelenmesi; hem bolgedeki turizm dinamikleri ve degiskenleri i¢in, hem

de Tiirkiye turizmi i¢in 6nemli olarak goriilmektedir.

3.7. Veri Toplama ve Ol¢iim Araclan

Aragtirma kapsaminda ilk olarak konu ile ilgili kaynaklara ikincil verilerden
ulasilmigtir. Turizm sektdriinde deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti, davranigsal
niyet, kaya otel veya miisteri memnuniyetinin davranissal niyete etkisi gibi konularda
yapilmis olan caligmalar, kitaplar, yerli ve yabanci makaleler basili ve elektronik
yayinlar iizerinden taranarak, arastirma konusunu agiklamaya yardimci olacak eserlere
ulasilmigtir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda olusturulan anket formu kullanilarak
veriler toplanmistir. Anket formu belirli bir diizen igerisinde hazirlanmis, sorular1 ve
cevap bosluklarini igeren bir ¢izelgedir (Arikan, 2007). Ankette yer alan 6l¢eklere yerli
kaynaktan ulagim saglanamamistir. Bunun nedeni ise, deneyimsel degeri Glgen
ifadelerin yerli kaynakta yer almamasidir. Arastirmada kullanilan veri toplama araglar
su boliimlerden olusmaktadir:

1. Boliim: Deneyimsel Deger Olgegi

2. Boliim: Memnuniyet Olgegi

3. Boéliim: Davranissal Niyet Olgegi

4. Boliim: Demografik Ozelliklere iliskin Bilgi Formu
Deneyimsel deger 6l¢egi icin yurt i¢i ve yurt dist alanyazin taramasi yapilmistir.
Arastirmanin uygulama kisminin yapilacagi kaya otellerle ilgili ulusal ve uluslararasi
alanyazin azligindan dolay1 farkli anahtar kelimeler kullanilarak tarama islemi
yapilmistir. Bu anahtar kelimeler sunlardir: rock hotel, cave hotel, stone hotel, design
hotel, hip otel, concept hotel, themes hotel, panaromic view, kaya oyma oteller, carved
rock, rag, underground cave hotel, kaya oyma konaklama, kaya oyma evler, rocky
hotel, tasarim otel, artistik otel, temali otel, yasam tarzi otel, mimari oteller, siradisi
otel ve cavern hotel.
Alanyazinda deneyimsel deger ile ilgili farkli sektdrlerde uygulanan olgekler

mevcuttur. Fakat kaya otel baglaminda herhangi bir 6l¢ege rastlanmamustir. Bu ylizden
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6l¢ek uyarlama yoluna gidilmistir. Kaya oteller ile ilgili boyle bir 6lgege rastlanmadigi
icin de aragtirmanin alanyazina katki saglayacag: diistiniilmektedir.

Aragtirmada yer alan 6lgeklerden deneyimsel deger 6lgegine; Pine ve Gilmore (1999),
Mathwick vd. (2001), Zhang (2008) tarafindan gelistirilen ve Gao (2012) ve Lin
(2006) tarafindan kullanilan ifadeler arastirma konusuna uygun olacak sekilde madde
havuzuna alimmistir. Alanyazinda fazla sayida miisteri memnuniyeti Olcegi
bulunmaktadir. Bu yiizden sorularin kaya otellerine uygunlugu dikkate alinarak Pham
ve Huang (2015) tarafindan g¢alismasinda kullanilan giivenilirligi ve gecerliligi
kanitlanmis 3 maddelik 6l¢ek kullanilmistir. Davranigsal niyet 6lgegini ise, Lin ve
Kuo (2015) ‘nun calismasinda kullandigi davranigsal niyet ile ilgili ifadeler

olusturmaktadir. Tablo 3.2’de ise, yapilar1 temsil eden olgekler yer almaktadir.
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Tablo 3.2: Yapilar1 Temsil Eden Olcekler ve Ifadeler

-

-

DENEYIMSEL DEGER OLCEGI

ALT BOYUTLAR

OLCEK OGELERI

Madde sayisi

Hizmet
Miikemmelligi

Yiksek hizmet kalitesi

Personelin yardim egilimi

Otel personelin profesyonelligi

Ozel ve degerli hissetmek

Personelin goriintimii

Estetik

Otelin genel sekli

Otelin fiziksel goriiniimi

Oda ve banyolarin mimari dekorasyonu

Otelin manzarasi

Otelin goriiniisi

Otelde kullanilan renkler

Eglence

Haz deneyimi

Atmosferin heyecani

Deneyimin keyifliligi

Keyifli anlar yagatmasi

Kacqs

Baska biri gibi hissettirdi

Gergeklerden uzaklastirdi

Bagka bir diinyada hissi

Giinliik rutinden kagis

-

MEMNUNIYE
T OLCEGI

Memnuniyet

Hizmet kalitesi

Olanaklar1

Yasanilan deneyimler

-

DAVRANISSAL NiYET
OLCEGI

Tavsiye

Olumlu seyler soyleme

Tavsiye etme

Tesvik etme

Tekrar Tercih

Ilk tercih

Tekrar tercih etme

Pahali da olsa tekrar tercih
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Veri toplama siirecinde, Tiirkiye’de 11 Mart 2020 tarithinde COVID-19 pandemisinin
ctkmasi sebebiyle turistlerin Tiirkiye’ye giris-¢ikiglar1 kisitlanmistir. Arastirmanin
uygulama kisminin bir kismi bu déneme denk gelmistir. Kapadokya’da bu donem
icerisinde oteller kapali oldugu i¢in ve turist olmadig: i¢in arastirmaya konu olan
turistlerin bir kismina, 2 milyar kullanicinin oldugu Instagram sosyal medya
platformundan ulasilmaya caligilmistir.

Evreni temsil edecek yeterli Oornekleme ulasmanin kolay olacagi diisiiniilerek
Instagram palatformu da kaynak olarak secilmistir. COVID-19 pandemisinin olmasi
sebebiyle Instagram video, fotograf paylasilan bir sosyal medya kanali oldugu igin
instagramdan yerli ve yabanci turistlerin bir kismina bu mecradan ulagilmistir. Bu
nedenle Instagram’dan Kapadokya’da calisma kapsamina dahil edilen kaya otelleri
isimlerini ‘hashtag’ (baslik etiketi) yaparak ve kaya otel ismini yazarak kaya otellerde
fotograf paylasan yerli ve yabanci turistler tespit edilerek instagram iizerinden mesaj
ve mail yoluyla iletisime gecilmistir. Bu sekilde 03.04.2020-14.04.2021 tarihleri
aralifinda belirli zamanlarda Kapadokya kaya otelde geceleme yapmis olan yerli ve
yabanci turistlerle iletisim saglanmaya calisilmistir. Bir seneyi agkin siire icerisinde,
online olarak 139 anket yabanci turistten ve 98 anket yerli turistten toplam 237 anket
toplanmistir. Kaya otellere elden birakilan 270 anketten 172 anket geri toplanmistir.

Sonug olarak arastirma analizleri i¢in 389 anket degerlendirmeye alinmistir.

3.8. Pilot Uygulama

Pilot uygulamada o6l¢ekte yer alan bir maddeye verilen yanitlarin benzerligini,
maddelerin dogru anlagilabilirligi ve maddeler aras1 benzerliklerin ayirt edilmesi i¢in
ve bu gibi sorunlara kars1 6nlem alabilmek i¢in bir pilot (6n test) uygulamanin
yapilmast zorunludur (Balci, 2018). Bu amagla 6nce konunun uzmanlarinin
degerlendirilmesi alinir ve sonra anket bir grup katilimciya uygulanir. Ayrica anketteki
ifadelerin basit, anlasilir ve katilimcilarin kafasinda herhangi bir karigikliga yol
acmayacak sekilde sade ve okunabilir olmasi gerekmektedir (Toprak, 2021).
Aragtirmanin konusuna yonelik hazirlanan/olusturulan anketler anlamsal ve bigimsel
acidan konunun/alanin uzmanlarinca kontrol edilmis ve pilot uygulamanin sonucu
olarak 6lgmekte herhangi bir hatali ifade olmadig1 anketin anlasilir ve sade bir dille

hazirlandig1 pilot uygulama sonucu anlagilmaktadir. Bu dogrultuda ¢alismanin pilot
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uygulamas1 Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gosteren kaya otellerde geceleme yapmis
olan 265 yerli ve yabanci turistler ile yiiz yiize ve online goriisiilerek gerceklestirilmis
olup elde edilen veriler istatistik programi1 kullanilarak analiz edilmistir.

Giivenirlik analizi 6lgmeye karisan tesadiifi hatalarin en aza indirilmesi amaciyla
yapilmaktadir. Bu sayede deneklerin 6lgekte yer alan ifadelere verdikleri cevaplar ile
deneklere yoneltilen ifadelerin tiimiinlin aym1 konuyu Olclip Olgmedigi test
edilmektedir. Cronbach alfa bir testin i¢ tutarliligini belirlemek amaciyla kullanilan
tekniktir. Glivenirlik katsayisi (Cronbach alfa) 0 ile 1 arasinda degerler alir ve bu deger
1’e yaklastikca giivenirlik artmaktadir (Ural ve Kilig, 2011). Cronbach alfa degerinin
0.60 — 0.79 araliginda olmasidlgegin olduk¢a giivenilir oldugunu, cronbach alfa
degerinin 0.80 — 1.00 aralifinda olmasi ise Olgegin yiiksek giivenilirlige sahip
oldugunu gostermektedir (Alpar, 2012; Karagoz, 2017). Giivenirlik analizi ile pilot
uygulama kapsaminda kullanilan o6lceklere iliskin cronbach alpha degerleri

hesaplanmustir.

Tablo 3.3: Olceklere Yonelik Giivenirlik Sonuglar

Olgekler ifade Cronbach
Sayisi Alfa
Deneyimsel Deger 19 0,883
Davranigsal Niyet 6 0,858
Miisteri Memnuniyeti 3 0,785

Tablo 3.3’te arastirma kapsaminda kullanilan Olgeklere yonelik Cronbach Alpha
katsayilarina bakildiginda 6lgeklerin  yiiksek giivenilirlige sahip olduklar

anlagilmaktadir.

3.9.Verilerin Analizi

[Ik olarak bu tez calismasinda verilerin analiz edilmesinde aritmetik ortalama ve
frekans analizi gibi betimsel istatistikler kullanilmistir. Daha sonra 6l¢ekteki ifadelere
yonelik normallik testleri gerceklestirilmistir. Devaminda Olgekte kullanilan
degiskenlere = yonelik aciklayicr  faktér analizi ve giivenilirlik analizi
gergeklestirilmistir. Sonrasinda yapisal esitlik modelini analiz etmek i¢in dogrulayici
faktor analizi kullanilmistir. Degiskenler arasindaki etkiyi tespit etmek ve arastirma

hipotezlerinin dogrulugunu test etmek i¢in ise regresyon analizi ve son olarak aracilik
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testleri yapilarak analiz siireci tamamlanmistir. Bu baglamda analiz siirecine yonelik

istatistiki bulgular asagida paylasilmaktadir.
3.10. Bulgular

Aragtirmanin bulgular kisminda ilk olarak katilimcilarin demografik bilgilerine ve
Kapadokya’y1 ziyaretlerine dair bulgulara yer verilmistir. Daha sonra O6lgegin
giivenirligine dair sonuglara yer verilmis, agiklayici faktdr analizi ve dogrulayici faktor
analizi sonuglarina yer verilmistir. Ardindan ¢oklu dogrusal regresyon testleri ile de
arastirma hipotezlerinin dogrulugu test edilmistir ve son olarak biitiin bulgularin genel

degerlendirmesine yer verilmistir.

Bu baglamda analiz siirecine yonelik istatistiki bulgular asagida paylasilmaktadir.

3.10.1. Demografik Bulgular ve Tammmlayici statistikler

Ankete katilan turistlerin demografik 6zellikleri Tablo 3.4’te sunulmustur.

Tablo 3.4: Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Frekans (n) Yiizde (%)

Cinsiyet Kadin 212 54,5
Erkek 177 45,5
Evli 181 46,5
Medeni Durum Bekar 208 53,5
18-25 67 17,2
26-35 164 422
Yas 36-45 115 29,6

46 ve lizeri 43 11,1

Ik gretim 11 2,8
Lise 81 20,8

On Lisans 77 19,8
Egitim Durumu Lisans 161 41,4
Lisansiistii 59 15,2
Ogrenci 21 5,4
Isci 45 11,6

Memur 77 19,8

Ogretmen 52 13,4

Meslek Emekli 21 5,4
Is Tnsani 27 6,9

Avukat 11 2,8

Miihendis 16 4,1

Doktor 3 ,8

Calismiyor 15 3,9

Diger 101 26,0
Tiirk 197 50,6
Rus 75 19,3
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Amerikan 25 8,1

Ingiliz 11 2,8
Brezilyali 10 2,6
. Danimarkali 10 2,6
Milliyet Avustralyali 7 1,8
Ermeni 7 1,8
Taylandli 6 1,5
Bulgar 6 1,5
Diger 35 8,3
Yalniz 42 10,8
Aile 164 42,2
Tatile Kiminle Arkadas 130 33,4
Ciktiniz Her ikisi 53 13,6
Eglence 124 31,9
Tatile Cikma Kiiltiirel 147 37,8
Nedeniniz Saglik 59 15,2
Is 43 11,1
Diger 16 4,1
1 84 21,6
Kapadokya’y1 2 137 35,2
kacincl kez ziyaret 3 100 25,7
ediyorsunuz? 4 51 13,1
5 15 3,9
6 2 ,5
Kapadokya’ya olan Kendi bagima 36 9,3
ziyaretinizi kac¢ Iki kisi 107 27,5
kisiyle birlikte Ug kisi 138 35,5
gerceklestirdiniz? Dért kisi 65 16,7
Bes ve daha fazla 43 11,1
Kapadokya’ya Miinferit 200 51,4
miinferit olarak mu,
tur aracih@iyla m Tur 189 48,6
geldiniz?
Bir giin 43 11,1
Otelde konaklama Iki giin 121 31,1
siireniz? Ug giin 164 42,2
Dort giin 52 13,4
Bes giin 9 2,3

Tablo 3.4’e goére arastirmaya katilan kaya otel miisterilerine iliskin demografik
bilgilere incelendiginde, cinsiyet agisindan, katilimcilarin % 54,51 “Kadin”,% 45,51
“Erkek“tir. Yas degiskeni ac¢isindan incelendiginde, katilimcilarin en yiiksek “26-35”
yas araliginda (% 42,2si ) en diisiik ise, 46 ve lizeri yas araligindadir(% 11,1). Egitim
durumlan agisindan degerlendirildiginde, katilimcilar en ¢ok “lisans” mezunu (41,4),
en diisiik ise “ilkégretim” mezunudur (2,8). Meslek a¢isindan degerlendirildiginde,

katilimeilarm % 5,471 “ Ogrenci «, % 11,6°s1 “Is¢i” % 19,8 i “ Memur”, %13,47’ii
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“Ogretmen”, % 5,4’ “Emekli”, % 6,9’u “isadam1”, % 2,8°i “Avukat, % 4,1’i
“Miihendis”, %,8’1 “Doktor”, %3,9’u “ Calismiyor”, %26, ‘s1 “Diger” meslek
grubundadir. Katilimcilarin milliyeti agisindan degerlendirildiginde, katilimcilardan
% 50,6’s1 “Tiirk”, %19,3°1 “Rus”, %8,1’ 1,“Amerikalidir”.

Istatistiki olarak énemli oldugu diisiiniilen diger sorulara verilen yanitlar ise sdyledir.
Katilimeilarin tatile kiminle ¢iktiklart ile ilgili bulgularda, daha ¢ok aile ile ¢ikildig1
(%42,2), en az ise yalniz olarak tatile ¢ikildig goriilmektedir. (%10,8). Katilimcilarin
tatile ¢ikma nedenlerinde ise ilk olarak %37,8 “kiiltiire]” daha sonra %31,9 “eglence”,
%15,2 “saglik”, %11,1 “is” ve geri kalan %4,1°1 ise diger nedenlerle tatile ¢giktiklar:
gbzlemlenmistir. Katilimcilar Kapadokya’yr en fazla iki kez (9%35,2) en az alt1 kez
ziyaret etmislerdir (%0,5). Katilimcilar Kapadokya’ya genellikle ii¢ kisi olarak ziyaret
gerceklestirmis (%35,5) ve nadiren kendi baslarina Kapadokya’y1 ziyaret etmislerdir
(%9,3). Katilimcilar daha ¢ok miinferit olarak Kapadokya’ya gelmislerdir (%51,4) ve
tur araciligryla gelme orani %48,6’dir. Katilimcilar bulgulara gore kaya otelde en fazla

tic gilin (%42,2) en az ise bes glin konaklamislardir (%2,3).

3.10.2. Normal Dagilim Testi

Arastirmada kullanilacak olan verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi cesitli
yollarla anlagilabilmektedir. Bunlarin arasinda en kati yaklagim veriyi, Kolmogorov-
Smirnov (N>30) veya Shapiro-Wilk (N<30) testlerine tabi tutmaktir (Giirbiiz ve Sahin,
2018). Bahsedilen testlerin sonucunun anlamli olmasi (p<.05) verilerin normal
dagilmadigr anlamma gelmektedir. Ancak bu testlerin sosyal bilimler ve likert
Olcekleri icin olduk¢a kati oldugunu ve biiyiik orneklemlerde gegerli sonuglar
vermedigini dikkate almak gerekir. Yaygin kabul géren baska bir anlayis ise; carpiklik
ve basiklik degerinin, kendi standart hatasina boliinmesi ile elde edilen degerin dikkate
alinmasidir. Bu degerin + 3,29’un altinda kalmasi (200°den az 6rneklemlerde bu deger
2,58°dir), verinin normal dagildigi anlamina gelebilmektedir. Daha esnek bir
yaklasima gore ise ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin +2 ile -2 arasinda olmasi, o
verilerin normal ya da normale yakin dagildigma isaret edebilmektedir. Ozellikle
Likert 6l¢eklerinde esnek yaklasimla hareket etmenin daha uygun olacag: sdylenebilir
(Glirbliz ve Sahin, 2017). Dolayisiyla 6lgek maddelerine ait basiklik ve carpiklik
degerlerinin belirtilen araliklarda olmasi nedeniyle verilerin normal dagilim kosulunu

sagladig1 anlagilmaktadir. Gergeklestirilen analiz sonucunda deneyimsel deger,
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miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet Ol¢eklerinin parametrik test analizleri i¢in
uygun oldugu anlasilmaktadir. Asagida basiklik ve carpiklik degerlerine yer
verilmistir.

Deneyimsel deger 6lgeginin alt boyutlarinin skewness ve kurtosis (¢arpiklik ve
basiklik) degerleri (Hizmet mitkemmelligi: S: 441, K:-,169; estetik: S:,430, K:-,555;
eglence: S:,052, K: -,303; kacis: S: -,310, K: -,199) bu kosulu saglamaktadir.
Aragtirmada kullanilan 6l¢eklerdeki maddelere iliskin normallik analizi kapsaminda
hesaplanan basiklik ve ¢arpiklik degerleri Ek 4, Ek.5, ve Ek 6’da belirtilmektedir.
Asagidaki Tablo 3.5°te ise, Ol¢eklere ait basiklik ¢arpiklik degerleri verilmistir.

Tablo 3.5: Olceklere iliskin Basiklik ve Carpiklik Degerleri

Basikhik Carpikhik Basikhik Carpikhk
Olcek Degeri Degeri Degeri/Standart Hata Degeri/
Standart Hata
Deneyimsel -,576 ,047 ,247 ,124
Deger
Miisteri -,608 ,136 ,247 ,124
Memnuniyeti
Davramssal -,484 ,043 ,247 ,124
Niyet

Tablo 3.5’e gore, basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin kendi standart hatasina boliinmesi
sonucu elde edilen degerler incelendiginde dlgeklere iliskin verilerin normal dagilim
ozelligi gosterdigi goriilmektedir. Ek olarak asagidaki tablolarda o6lgeklerdeki
maddelerin miisteri tizerindeki algilarii belirtmek icin 6l¢ekte yer alan maddelerin

ortalama ve standart sapmalarina yer verilmistir.

Tablo 3.6: Deneyimsel Deger Olcegine iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

< -
£ ER
Deneyimsel = =
Deger )= s 3
o )
Kaldigim otel yiiksek bir hizmet kalitesine sahipti 4,11 ,702
Kaldigim oteldeki personel cana yakin ve her zaman 4,26 ,649

yardim etme egilimindeydi

Otel personeli, otel olanaklar1 ve isleyisleri hakkinda 4,17 ,696
bilgilendirmede ¢ok profesyoneldi

Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve degerli hissettirdi | 4,33 ,688

Oteldeki personelin goriintimii rahatsiz edici degildi 4,20 ,690

Otelin genel sekli ve tasarimi estetik olarak ¢ekiciydi 4,30 ,665

Oteldeki nesnelerin fiziksel goriiniimii goz aliciydi 4,12 ,706
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Oteldeki oda ve banyolarin mimari dekorasyonu 4,28 ,786
olaganiistiiydii
Otelde kullanilan renkleri begendim 3,95 , 745
Kaldigim otelin manzaras1 milkemmeldi 431 717
Kaldigim otelin goriiniisiinii begendim 4,26 ,674
Bu otelde gercek bir haz deneyimi yasamak igin 3,89 ,734
kaldim
Bu otelin atmosferi beni heyecanlandirdi 3,94 ,682
Bu otelde yasadigim deneyimler keyifliydi 4,01 ,685
Bu otel sadece oda satmadi ayn1 zamanda keyifli anlar | 3,90 ,718
yasatt
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska biri gibi 3,82 ,858
hissettirdi
Bu otelde yagadigim deneyim, beni ger¢eklerden 3,84 ,876
uzaklastirdi
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska bir 4,19 |,776
diinyadaymuig gibi hissettirdi
Bu otelde yasadigim deneyim, giinliik rutinden kagmam1 | 3,83 ,869
sagladi.

Aragtirmaya katilan kaya otelde geceleyen turistlerin cevaplarina gore deneyimsel
deger boyutlar icerisinde algilarinin en yiiksek oldugu madde x= 4,33 ortalama ile
“Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve degerli hissettirdi” maddesi oldugu tespit
edilmistir. Deneyimsel deger boyutlari arasinda algilarinin en diisiik oldugu madde ise
x= 3,82 ile “Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska biri gibi hissettirdi.”
maddesidir. Tablo 3.7’de ise miisteri memnuniyeti 6l¢egine iliskin ortalama ve

standart hata degerlerine yer verilmistir.

Tablo 3.7: Miisteri Memnuniyeti Olcegine iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

< +~
£ 5=
Miisteri S S £
c . = s =
Memnuniyeti + 8s
o »n
Bu otelin hizmet kalitesinden memnun kaldim 4,15 ,605
Bu otelin olanaklarindan memnun kaldim 4,09 ,640
Bu otelde yasadigim deneyimlerden memnun kaldim 4,10 ,629

Arastirmaya katilan turistlerin cevaplarina gore miisteri memnuniyeti 6l¢egi icerisinde
memnuniyet diizeylerinin en yliksek oldugu madde x= 4,15 ortalama ile “Bu otelin
hizmet kalitesinden memnun kaldim.” maddesi oldugu goriilmektedir. Miisteri
memnuniyeti 6l¢egindeki maddelerden memnuniyet diizeylerinin en diisiik oldugu

madde ise x= 4,09 ile “Bu otelin olanaklarindan memnun kaldim” maddesi olmustur.
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Miisteri memnuniyeti genel olarak incelendigindeyse aritmetik ortalamanin x= 4,11
oldugu sonucuna ulasilmistir. Tablo 3.8’de ise davranigsal niyet Olgegine iliskin

ortalama ve standart hata degerlerine yer verilmistir.

Tablo 3.8: Davranissal Niyet Olcegine iliskin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Davramssal Niyet

Ortalama
Standart
sapma

Insanlara bu otel hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim 4,03 ,635

Insanlar konaklama igin tavsiye istediklerinde bu oteli |3,96 ,654
Onerecegim.
Cevremdekileri bu otelde konaklamalari i¢in tesvik  [3,84 ,707
edecegim
Bu otel gelecekteki konaklamam da ilk tercihim 3,69 773
olur

Gelecekte bu otelde konaklamay1 tercih ederim 3,76 819

Gelecekte bu otelden aldigim hizmet daha pahali  [3,61 ,891
olsa da yine de bu oteli tercih edecegim

Arastirmaya katilan turistlerin cevaplarina gore davranigsal niyet 6lgegi igerisinde ise,
en yiiksek oldugu madde %= 4,03 ortalama ile “Insanlara bu otel hakkinda olumlu
seyler soyleyecegim.” maddesi oldugu goriilmektedir. Davranigsal niyet 6l¢egindeki
maddelerden en diisiik oldugu madde ise Xx= 3,61 ile “Gelecekte bu otelden aldigim
hizmet daha pahali olsa da yine de bu oteli tercih edecegim” maddesi olmustur.
Davranigsal Niyet genel olarak incelendiginde ise aritmetik ortalamanin X= 3,81
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sonug olarak kaya otellerde deneyimsel deger algilarin en yiiksek oldugu ortalama
personelin miisteriye karsi tutumunun o6nemli oldugunu gostermektedir. Miisteri
memnuniyeti agisindan bakildiginda en c¢ok miisterinin hizmet kalitesinden
etkilendigi, davranigsal niyet acisindan bakildiginda ise, miisterinin memnun oldugu

kaya otel hakkinda olumlu seyler sdylenecegi algisi yiiksektir.

3.10.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

Arastirmada degiskenleri 6lgmek icin kullanilan Olgeklerin, faktor yapisini ve
maddelerin hangi faktorler altinda toplandigini tespit etmek amaciyla, Aciklayici

Faktor Analizi (AFA) yapilmistir. AFA, birbiriyle iligkili ¢ok sayida degiskenden

62



olusan veri seti i¢in faktorlerin ortaya ¢ikarilmasini ve yliksek korelasyon igerisinde
olan veri setinin, bir genel faktor (degisken) altinda toplanmasina denilmektedir. (
Kalayci, 2006). AFA, genelde 6lcek gelistirme ve test etme siirecinin ilk asamasinda
kullanilmakta ve AFA’nin yorumlanmasi analiz sonucu elde edilen faktor yiik sayilari,
degiskenlerin hangi faktorler altinda toplandigi ve faktorlerin agikladiklar1 varyans
oranlarina gore yapilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Giivenilirlik analizi 6lgekleri degerlendirme asamasinda tek basina yeterli bir kosul
degildir. Daha farkli deyisle, her dlgek giivenilir olabilir fakat gecerli olmayabilir.
Dolayisiyla, dlgiimlerde kullanilan 6lg¢eklerin giivenilirliklerini tespit ettikten sonra
gecerliliklerine bakilmasi gerekmektedir. “Bir degisken iizerindeki Ol¢iimiin dogru
Olciilebilme derecesi” gecerlilik olarak tanimlanmaktadir (Giirbiiz ve Mert, 2009).
Aciklayici faktor analizi arastirmanin modelinde yer alan 6l¢ek ifadelerinin hangi ifade
gruplar ile yiiksek diizeyde iliski oldugunu test etmek i¢in kullanilirken, dogrulayici
faktor analizi ise, belirlenen degiskenler i¢in kullanilan ifadelerin belirlenen boyutlari
temsil etme seviyelerini tespit etmek i¢in kullanilir (Aytag ve Ongen, 2012).
Aragtirmanin bu kisminda, arastirma modelinde yer alan 6l¢eklerin gegerliligini test
etmek i¢in her bir dlcege Aciklayici Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayic1 Faktor
Analizi (DFA) yontemleri kullanilmistir.

Deneyimsel deger dlgegini olusturan toplam ifadeye uygulanan analiz sonuglarina
gore orneklem yeterlilik katsayis1 (KMO), 0,867 ve Barlett testinin p degeri ise 0,000
olarak bulunmustur. Orneklem yeterlilik kat sayis1 ve Barlett testinin p degeri, bir
biitlin olarak ele alinan Olcegin agiklayict faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir.

Analizin devaminda, 6z degerleri 1’den biiyiik olan dort alt boyut ile birlikte 6l¢egin
genel yapist belirlenmistir. Bu boyutlar; hizmet miikemmelligi, estetik, eglence ve
kacis boyutlaridir. Dort boyutu ifade eden boyutlarin faktor yiikleri 0,529 ve 0,833
arasinda degismektedir. Faktor yiikii kat sayilarinin 0,50’nin iizerinde olmasi dl¢iim
aracinin gecerliligi i¢in faktor yiiklerinin olmasi gereken seviyede olduklarini
belirtmektedir (Hair vd., 2010). Fakat faktor yiikleri degerlendirildiginde esik degerin
altinda olan ya da binisik yiike sahip olan maddelerin oldugu goriilmiistiir. Bu
baglamda faktor yapisini bozan, birden fazla boyuta yiik veren, hizmet milkemmelligi

boyutundan ‘Oteldeki personelin goriiniimii rahatsiz edici degildi’ ifadesi ile estetik
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boyutundan ‘Otelde kullanilan renkler dogal yapiya uygundu’ ifadesi ¢ikarilarak
analizler tekrar gerceklesmistir.
Deneyimsel deger 6l¢egine yonelik aciklayici faktor analizi sonuglar1 Tablo 3.9°da

gosterilmistir.

Tablo 3.9: Deneyimsel Deger Olgegine Iliskin Agiklayici Faktdr Analizi

Hizmet Estetik
Miikemmeligi
Kaldigim otel yiiksek bir hizmet ,668
kalitesine sahipti
Kaldigim oteldeki personel cana yakin ve| ,801
her zaman yardim etme egilimindeydi
Otel personeli, otel olanaklar1 ve ,735
isleyisleri hakkinda bilgilendirmede ¢ok
profesyoneldi
Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve ,138
degerli hissettirdi
Otelin genel sekli ve tasarimi estetik , 742
olarak ¢ekiciydi
Oteldeki nesnelerin fiziksel goriiniimij ,609
gdz aliciydi
Oteldeki oda ve banyolarin mimari ,756)
dekorasyonu olaganiistiiydii
Kaldigim otelin manzaras1 miikkemmeldi ,827

Olgek Boyutlara Ait ifadeler Eglence Kacis

Kaldigim otelin gériiniisiinii begendim ;7122

Bu otelde gergek bir haz deneyimi ,748
yasamak i¢in kaldim
Bu otelin atmosferi beni heyecanlandirdi , 734

Bu otelde yasadigim deneyimler ,693
keyifliydi

Bu otel sadece oda satmadi ayni1 zamanda ,696
keyifli anlar yasatti
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi ,529
baska biri gibi hissettirdi
Bu otelde yasadigim deneyim, beni ,833
gerceklerden uzaklastirdi
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi ,704
bagka bir diinyadaymis gibi hissettirdi
Bu otelde yasadigim deneyim, giinliik] ,782
rutinden kagmami sagladi.

Ortalamalar 3,55

Oz degerler 6,262 2,350 1,678 1,0

09

Acikladi@1 Varyans % 34,787 %13,058( %9,320  [%5,605
Aciklanan Toplam Varyans % 62,770
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KMO Olgiim Yeterliligi

0,867

Bartlett Kiiresellik Test Degeri

Sig :,000

Approx. Chi-Square 3161,547

Analiz sonuunda dort boyutlu bir yapt olarak meydana gelen deneyimsel dl¢eginin

acikladigi toplam varyans %62,770 olarak bulgulanmistir. A¢iklanan toplam varyansi

aciklama giiclerine gore boyutlar; hizmet miikemmelligi boyutu %34,787 estetik

boyutu %13,058, eglence boyutu %9,320 ve kagis boyutu %5,605 olarak

siralanmaktadir. Tablo 3.10°da ise miisteri memnuniyeti 6l¢egine iliskin agiklayici

faktor analizine yer verilmistir.

Tablo 3.10: Miisteri Memnuniyeti Olgegine iliskin Agiklayici Faktor Analizi

Olcek Boyutlarina Ait ifadeler

Miisteri memnuniyeti

Bu otelin hizmet kalitesinden memnun kaldim ,826
Bu otelin olanaklarindan memnun kaldim ,837
Bu otelde yasadigim deneyimlerden memnun kaldim ,845
Oz degerler 2,098

Acikladig1 Varyans % 69,924

KMO Ol¢iim Yeterliligi 0,705

Bartlett Kiiresellik Test Degeri

Sig :,000

\Approx. Chi-Square 329,525

Memnuniyet Olgegi tek faktér ve lic maddeyle olgiildiigii goriilmektedir. Miisteri
memnuniyet 6lgegi icin yapilan faktor analizine gore faktor yiik degerleri, aciklanan
toplam varyans degeri ve KMO 0Orneklem yeterliligi degerleri kabul edilen sinirlar

icinde yer almaktadir (KMO=0,705, Ki-kare degeri: 329,525; p<0,000). Tablo 3.11°de

1se davranissal niyet analizine yer verilmistir.

Tablo 3.11: Davranissal Niyet Ol¢egine Iliskin Aciklayici Faktor Analizi

Olgek Boyutlara Ait ifadeler Tavsiye | Tekrar
Tercih
Insanlara bu otel hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim ,901
Insanlar konaklama igin tavsiye istediklerinde bu oteli ,902
Onerecegim.
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Cevremdekileri bu otelde konaklamalari i¢in tesvik edecegim ,800

Bu otel gelecekteki konaklamam da ilk tercihim olur ,692

Gelecekte bu otelde konaklamay1 tercih ederim ,887

Gelecekte bu otelden aldigim hizmet daha pahali olsa da yine 877
de bu oteli tercih edecegim

Oz degerler 3,605 1,219

Acikladig1 Varyans 60,080 20,319

Acikladig1 Toplam Varyans 80,339

KMO Ol¢iim Yeterliligi ,810

Bartlett Kiiresellik Test Degeri IApprox. Chi-Square 1360,629
Sig :,000

Davranigsal niyet 6l¢egi iki faktorlii ve alt1 maddeyle 6l¢iilmektedir. Davranigsal niyet
icin gerceklestirilen faktdr analizine gore faktdr yiik degerleri, aciklanan toplam
varyans degeri ve KMO orneklem yeterliligi degerleri kabul edilen sinirlar iginde yer

almaktadir (KMO=0,810, Ki-kare degeri: 1360,629; p<0,000).

3.10.4. Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi (DFA), “faktor analizi tizerine kurulu hipotezlerin test
edilmesi amaciyla kullanilan bir teknik’tir (Cokluk vd., 2018). DFA temelde
arastirmacinin kafasindaki kuram test etmek icin tercih edilmektedir. (Capik, 2014).

Dogrulayic1 faktor analizinde test edilen modelin yeterligini belirlemek amaciyla
birgok uyum indeksinden yararlanilmaktadir. Uyum indekslerinin, kuramsal model ile
gercek veriler arasindaki uyumun degerlendirilmesinde birbirlerine gore giiclii ve zayif
yonlerinin olmasindan dolay1 modelin uyumu hakkinda yorum yapabilmek i¢in farkl
uyum indekslerinden faydalanilmasi gerekmektedir. Calismada faktor analizi ile
belirlenmis modelin dogrulugu ve uyumunun test edilebilmesi i¢in Tablo 3.12°de

verilen uyum indeksleri kullanilmistir.
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Tablo 3.12: Calismada Kullamlan Genel Kabul Gérmiis Uyum lyiligi Olgiitleri

Kabul
Uyum fyi uyum | Edilebilir Aciklamalar Kaynaklar
Olgiitleri Uyum
Orneklem biiyiikliigiinden ¢ok fazla |-Simsek, 2017
etkilenen Ki-kare istatistigi yerine, daha -Meydan ve
0</df<3 B</df<S5 az etkilenen /df orani kullanilabilecek (Sesen, 2015
CMIN/Df bir oOlgiittiir. x2 degerinin serbestlik |-ilhan ve Cetin,
derecesine boliinmesiyle elde edilen bu 2014
degerin 3 veya altinda deger olmasit |-Simon vd.,
modelin iyiligine isaret etmektedir. 2010
GFi > 0,90 0,85-0,89 Modelin gozlenen degiskenler arasindaki -Simsek, 2007;
(iyilik kovaryans matrisini ne 6lgiide 6l¢tiigiinii |-{lhan ve
Uyum gosterir Cetin, 2014,
Indeksi)
IAGFI Orneklem  biiyiikliigiiniin ~ dikkate  |-Meydan ve
(Diizeltilm > 0,90 > 0,80 alinmastyla diizeltilmis GFI degerini  [Sesen, 2015
is Tyilik temsil etmektedir -Kanste,
Uyum Miettune;loxé)e6
; . Kyngas,
[ndeksi) Yiincii,2010
-Simon
vd.2010
CFI(Kars1 > 0,90 0,85-0,89 CFI, orneklem  biyiikligini ve [-Simsek, 2007
lastirmal modeldeki serbestlik derecesini dikkate |-Ilhan ve
Uyum alan bir diger testtir Cetin, 2014
indeksi)
RMSEA RMSEA  degeri giiven araliklar1 |-Meydan ve
(Yaklasik [<0,05 0,06-0,10 saglamast agisindan da daha saglikli [Sesen,2015
Hatalarin karar vermeye yardimer olur. RMSEA |-Wang, Tsai, ve
Ortalama arastirmaciya bilinmeyen fakat optimum (Tsai, 2014,
Karekokii) sekilde planladigr parametrelerin, ana
kiitlenin kovaryans matrisi ile ne derece
uyumlu olup olmadigi hakkinda bilgi
veren bir istatistiktir. RMSEA’da amag,
hatay1 minimize etmektir

Aragtirma kapsaminda ortaya konulan model yukarida belirtilen araliklar iizerinden

degerlendirilmektedir.

Yapisal esitlik modeli uygulamalarinda dogrulayici faktor analizinin yapilarak 6lgiim

modellerinin test edilmesi yaygin bir yaklagimdir. Bu anlamda ilk olarak dogrulayici

faktor analizi 6n kosullarinin saglanip saglanamadigi test edilmistir. Bu dogrultuda

arastirma kapsaminda oOncelikle 6lgegin genel diizenini bozan kayip veriye sahip

anketler kontrol edilmis ve sonrasinda veri setinin normal dagilim kosulunu saglayip

saglamadig1r basiklik ve carpiklik skorlar1 {izerinden degerlendirilmistir (Toprak,

2021).

On kosullar saglandiktan sonra dogrulayici faktdr analizleri gerceklestirilmistir.
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Gergeklestirilen DFA’dan elde edilen uyum iyiligi degerleri x2/df = 2.846, AGFI
=818, CFI = .901, RMSEA = .069, GFI = .851 seklindedir ve degerlerin kabul
edilebilir aralikta oldugu gorilmektedir. Faktor yiikleri degerlendirildiginde
ylklenimlerin anlamli (p <0,05) ve genel kabul goren ,50’den (Giirbiiz, 2019a) yiiksek
faktor yiiklerine sahip 6lcek maddelerinin oldugu goriilmiistiir. Model uyum iyiligi
degerleri incelendiginde uyum 1iyiligi degerlerinin kabul edilebilir esik degerler
arasinda oldugu anlasiimaktadir. Olgeklere yonelik elde edilen uyum iyiligi degerleri
Tablo 3.13°da paylasilmaktadir. Bu baglamda 6l¢eklere yonelik DFA ¢iktilar1 Sekil
3.2’de gosterilmistir.
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Tablo 3.13: Olgeklerin Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Indeksleri

_Uyum Iyi uyum Kabul Arastirma | Uyum Durumu
Olgiitleri Edilebilir Modeli
Uyum Degeri
CMIN/Df 0</df<3 3</df<5 2,846 Iyi uyum
) Kabul Edilebilir
GFI >0,90 0,85-0,89 ,851 Uyum
Kabul Edilebilir
AGFI >0,90 > 0,80 ,818 Uyum
CF1 >0,90 0,85-0,89 ,901 Iyi uyum
Kabul
RMSEA <0,05 0,06-0,10 ,069 Edilebilir
Uyum

Tablo 3.13’te DFA sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri incelendiginde;
CMIN ve CFI degerlerinin iyi uyum degeri aldig1 belirlenirken geriye kalan biitlin
uyum 1yiligi degerlerinin ise kabul edilebilir uyum sergiledigi belirlenmistir. Ek olarak
calismadaki AMOS modelindeki kovaryanslar; uyum indekslerinde diizeltme yapmak
icin ilgili degiskenler arasinda korelasyon yaparak bu uyum iyiligi degerlerini
yiikseltmek icin kullanmilmistir. Kovaryanslara bakildiginda yukaridaki AMOS
modelinde yapilan maddeler arasi kovaryanlarin birbirleri arasinda yiiksek iliski
oldugunu kovarysans oldugu goriilmektedir. Sonug olarak bu iki degisken arasinda
kovaryans baglantist kuruldugunda uyum iyiligi indeksleri diizelmektedir.

Buradan hareketle Tablo 3.11°de gosterilen uyum iyiligi degerlerine gore, olceklere
uygulanan DFA sonucunda verilerin 1yi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.
Modelin iyi uyum degerleri vermesinin ardindan iraksak ve yakinsak gecerliligine de
bakilmasi gerekmektedir. Bu nedenle CR, AVE, korelasyon kat sayilari ve Cronbach
Alfa degerleri incelenmistir. 0,70 degerinin {izerinde CR (bilesik giivenilirlik) degeri,
0,50 degerinden yiiksek AVE (ortalama agiklanan varyans) degeri olmalidir. Ek olarak
CR degerinin de AVE degerinden yiiksek olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2014).

Iraksak ve yakinsak gecerlilik i¢in ele alinan degerler Tablo 3.14’te gosterilmektedir.
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Tablo 3.14: Olgeklerin Faktor Yiikii, Cronbach Alfa,, CR Ve AVE Degerleri

OLCEKLER

Faktor Adi

Faktor
Yiikii>50

Cronbach |CR Yap1

Alfa

Giivenilirligi
CR (>70)

AVE Ortalama
Aciklanan
'Varyans AVE(>50)

DENEYiMSEL
DEGER

Hizmet
Miikemmelligi

,70

,68

,72

,62

Estetik

,79

,64

,883

,72

,80

,86

Kacis

,56

,73

,70

,62

Eglence

0,828

0,547

MEMNUNIYET

Miisteri
Memnuniyeti

,785

0,785

0,549

DAVRANISSAL
NIYET

Tavsiye

,858

Tekrar Tercih

0,829

0,714
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Tablo 3.14’te incelemeye alinan ilk deger CR (bilesik giivenilirliK) degeridir. Bir
modelin giivenilir oldugunu gosteren dnemli kanitlardan biri de bilesik giivenilirlik
degerinin 0,70 degerinin iizerinde bir deger almasidir olmasidir (Hair vd., 2014).
Aragtirma modelinde yer alan biitlin degiskenlerin dogrulayici faktor analizi kisminda
yer alan biitiin boyutlarin bilesik giivenilirlik degerinin 0,70 degerinin {izerinde bir
deger aldig1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.14’te AVE (ortalama aciklanan varyans degeri incelenmesi gerekli ikinci
degerdir. Tablo 3.11°de saptanan verilen 1s181nda modelde yer alan tim degiskenlere
ait AVE degerlerinin 0,50’den ve CR degerlerinin de AVE degerlerinden yiiksek

oldugu goriilmektedir.

3.10.5. Arastirma Hipotezlerine Yonelik Analizler

Bu arastirmada deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet
tizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Ek olarak deneyimsel deger ile davranissal niyet
iligkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik roliiniin ortaya konmasi da
amagclanmaktadir.

Arastirmada alanyazina dayanarak olusturulan hipotezlerin test edilmesi i¢in basit
dogrusal regresyon ve coklu regresyon analizi ve aracilik etkisini tespit etmek icin ise
PROCESS v3.3 testi kullanilmgtir.

Regresyon analizi; bir veya daha fazla bagimsiz degiskenin degerlerine dayanarak,
bagimli degiskenin ortalama degerini tahmin eder (Karagoz, 2017). Regresyon analizi
bagimsiz degisken sayisina gore; basit regresyon ve ¢oklu regresyon analizi olmak
tizere iki tiirii vardir. Basit regresyon analizinde bagimsiz degisken sayis1 bir tane iken
coklu regresyon analizinde bagimsiz degisken sayisi birden fazla olmaktadir (Lorcu,
2015). Coklu regresyon analizinde amag bir bagimli degisken iizerinde birden fazla
bagimsiz degiskenin etkisini incelemektir (Giirbiiz ve Sahin, 2017).

Ardisik gozlemler ya da hata terimleri arasindaki bagimliliga otokorolesyon denir.
Otokorelasyon olup olmadigi Durbin Watson testiyle arastirilir. Durbin Watson (DW)
testinden elde edilen degerler, 0-4 arasinda degisir. Degerlerin 0’a yaklasmasi pozitif
korelasyon, degerlerin 4’e yaklasmas1 durumunda ise negatif korelasyon olasilig1 artar.
Durbin Watson degerlerinin 1.5 ile 2.5 arasinda olmasi arzu edilir (Karagéz, 2017).
Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti olup olmadigi, varyans artis

faktorleri (VIF) ve Tolerans degerleri incelenerek bulunur. VIF degeri 1< VIF < oo ve
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Tolerans degeri 0 < T <1 arasindadir. VIF degeri sonsuza dogru arttik¢ca ve T degeri
de sifira yaklastik¢a ¢oklu bagintinin olma olasiligi artar. Eger VIF ve T degeri 1 ise
coklu baglant1 sorunu olmamaktadir 1 < VIF < 5 ise orta diizeyde ¢oklu dogrusal
baglant1 vardir. Modelde diizeltme yapmaya gerek yoktur. 5 < VIF < 10 ise yiiksek
diizeyde c¢oklu dogrusal baglant1 sorunu olmaktadir 10 < VIF ise ¢oklu dogrusal
baglant1 vardir. Model gecersizdir (Karagdz, 2017).
Aracilik etkisinde ise bazi kosullarin saglanmasi gerekmektedir. Bu anlamda Baron ve
Kenny (1986) bu kosullar1 4 adimda su sekilde agiklamaktadir (Giirbiiz ve Bekmezci,
2012):
1. Bagimsiz degisken bagimli degiskeni (X, Y’yi) anlamli olarak etkilemelidir.
2. Bagimsiz degisken araci degiskeni (X, M’yi) anlamli olarak etkilemelidir.
3. Araci degisken bagimli degiskeni (M, Y’yi) anlamli olarak etkilemelidir.
4.Aract degisken ikinci adimda bahsedilen regresyon analizine dahil
edildiginde; bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda anlamli olmayan iligki
cikarsa tam aracilik etkisi, bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iligkide
azalma meydana gelirse kismi aracilik etkisi olmaktadir. Cagdas yaklasimda ise bu
kosullar aranmamakta, bu kosullar gerceklesmese de aracilik etkisinin olabilecegi
vurgulanmaktadir (Toprak, 2021)
Miisteri memnuniyetinin aracilik etkisini test edebilmek i¢in Baron ve Kenny (1986)
tarafindan ortaya konulan yontem kullanilmaktadir. Bu yontemde, ilk siradan
baslamak iizere her kosulun adim adim saglanmas1 gerekmektedir. Sonuglarin anlamli
olup olmamasi durumuna gore aracilik etkisinin varligina karar verilmektedir (Gtirbiiz
ve Bayik, 2018).
Aragtirmada ilk asamada deneyimsel degerin davranigsal niyete ve miisteri
memnuniyetine etkisi ve miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet iizerindeki etkisi
arastirilmaktadir (Hi, H> ve Hsz). Bu sinamada basit dogrusal regresyondan
faydalanilmistir. Deneyimsel deger alt boyutlariin ve davranigsal niyet alt
boyutlarinin  etkisinin  belirlenmesinde ise ¢oklu regresyon analizinden
yararlanilmigtir.
Tiim anlatilanlar kapsaminda arastirma hipotezlerini test etmek icin  kullanilan

istatistiki teknikler Tablo 3.15’te verilmistir.
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Tablo 3.15: Hipotezleri Test Etmek I¢in Kullanilan Istatistikler

Hipotez Kullanilan Istatistiki
Teknik

Hipotez 1 Basit Dogrusal Regresyon

Hipotez 1a,1b, 1c,1d,1e, 1f, Coklu regresyon
Hipotez 2 Basit Dogrusal Regresyon

2a,2b,2¢,2d Coklu Regresyon
Hipotez3 Basit Dogrusal Regresyon

3a,3b Coklu regresyon

Hipotez 4 PROCESS v3.3

e Deneyimsel Deger ve Alt Boyutlarinin Davranigsal Niyete ve Alt Boyutlarina
Etkisi

Hipotez 1: Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin davranissal
niyet tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Bu hipotezi test etmek i¢in yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3.16°da
verilmistir.
Tablo 3.16: Kaya Otel Misterilerinin Deneyimsel Deger Algilarinin Davranigsal Niyete Etkisine

fliskin Regresyon Analizi Sonuglari
Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=177,855

Diizeltilmis R* =,313

R% 315

Tahmini Standart Hata: ;45928
Durbin Watson: 1,667

Anlamhhik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart t Sig. Tolerance | VIF
Degisken Hata
Sabit ,870 ,220 3,950 0,000

0,561 1.000 1.000
Deneyimsel | ,714 ,054 13,336 | 0.000
Deger

Analiz sonucuna gore, Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin
davranigsal niyet iizerinde etkisini belirlemek i¢in basit dogrusal regresyon analizi

kullanilmistir. F degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesine bakildiginda kurulan
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modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=177,855; p<0.05).
Bagimsiz degiskene ait Beta katsayilarina, t degeri ve anlamlilik seviyelerine
incelendiginde; Arastirmaya katilan kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger
algilarinin davranissal niyet lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Ayrica korelasyon katsayisinin (R) pozitif degere sahip olmasi bu
etkinin olumlu olduguna isaret etmektedir. Davranigsal niyet iizerindeki degisimin
%31,5’inin Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilar1 ile aciklandig
goriilmektedir. Sonuglara gore, Hi hipotezi kabul edilmistir. Asagidaki caligmalar bu
sonucu dogrular niteliktedir.

Jeong vd. (2009) calismasinda deneyimsel deger boyutlarindan eglence ve estetik
deneyimlerinin web siteyi tekrar tercih etme niyetini dogrudan etkiledigi sonucuna

ulagmuslardir.

Lin ve Chiang (2010) restoranlarda yaptig1 ¢alismasinda, deneyimsel deger algilarinin

davranigsal niyet lizerinde pozitif yonde anlamli oldugunu tespit etmistir.

Tsai ve Wang (2017) gastronomi turizmi ile ilgili yaptig1 ¢alismada deneyimsel

degerin davranigsal niyet {izerinde olumlu etkisini tespit etmistir

Tablo 3.17°de ise kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger alt boyutlartyla ilgili
algilarinin davranigsal niyete etkisine iliskin regresyon analizi sonuglarina yer
verilmigtir

e Ha: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet miikemmelliginin davranigsal

niyet tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlaml bir etkisi vardir.

e H;b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun davranissal niyet

tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

e Hjc: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun davranissal niyet

tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlaml bir etkisi vardwr

o Hid: Deneyimsel degerin alt boyutu olan ka¢is boyutunun davranigsal niyet

tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 3.17: Kaya Otel Miisterilerinin Deneyimsel Deger Boyutlariyla Ilgili Algilarinin Davranissal
Niyete Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglart
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Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=51,337
Diizeltilmis R? =342

R?%: 349

Tahmini Standart Hata: ,44957

Durbin Watson: 1,726

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. Tolerance | VIF
Degisken Hata

Sabit ,888 ,223 3,977 | ,000

Hizmet 275 ,267 | ,049 5,660 | ,000 | ,763 1,311
Miikemmeligi

Estetik ,261 270 | ,054 4,784 | ,000 | ,533 1,875
Eglence ,171 ,206 | ,045 3,798 | ,000 |,579 1,729
Kagis ,030 ,011 ,049 ,236 | ,813 ,731 1,367

Bagimli Degisken: Davranissal Niyet * p<0,05 ** p< 0,001

Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger boyutlariyla ilgili algilarinin davranigsal
niyet lizerinde etkisini belirlemek i¢in ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir. F
degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesine bakildiginda kurulan modelin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=51,337; p<0.05). Bagimsiz degiskenlerden
“estetik degeri, eglence degeri, kacis degeri ve hizmet miikemmelligi” boyutlarina ait
Beta katsayilarina, t degeri ve anlamlilik seviyelerine bakildiginda; belirtilen
boyutlarin miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica korelasyon katsayinin (R) pozitif degerli
olmasi bu etkinin olumlu oldugunu isaret etmektedir. Deneyimsel deger boyutlarindan
kacis boyutu degerinde anlamli bir etki ¢ikmamistir. Hizmet miitkemmelligi, eglence
ve kagis boyutlarinin davranissal niyet tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.
Sonug olarak Hja, Hib, Hic hipotezleri kabul edilmis, Hid hipotezi red edilmistir.

Davranigsal Niyet {lizerindeki degisimin %26,7’sini hizmet miikkemmelligi %27 sini
estetik degeri, %20,6’s1 eglence degeri, %1,’in1 kagis degeri ve boyutu tarafindan
aciklanmaktadir. Bu degerlere gore davranigsal niyet {izerinde en ¢ok etki eden boyut
estetik en az etki eden boyut kagis degeri boyutudur. Asagida kaya otel miisterilerinin
deneyimsel deger algilarimin davranigsal niyet alt boyutlarina iligkin etkilerinin

sonuglaria yer verilmistir.

76



e Hie: Deneyimsel degerin davranigsal niyetin alt boyutu olan tavsiye boyutunun
iizerinde pozitif yoénde anlamli bir etkisi vardir.
e Hif: Deneyimsel degerin davranigsal niyetin alt boyutu olan tekrar tercih

boyutunun tizerinde pozitif yénde anlaml bir etkisi vardir.

Tablo 3.18: Kaya Otel Misterilerinin Deneyimsel Deger ile Igili Algilarinin Davramssal Niyet
Alt Boyutu Tavsiye Boyutuna Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=201,808
Diizeltilmis R? =,341

R?:,343

Tahmini Standart Hata: ,48582

Durbin Watson: 1,836

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. Tolerance | VIF
Degisken Hata
Sabit ,637 ,233 2,731 0,007

0,585 1.000 1.000
Deneyimsel | ,805 ,057 14,206 | 0.000
Deger

Tablo 3.19: Kaya Otel Miisterilerinin Deneyimsel Deger flgili Algilarmin Davranissal Niyet
Alt Boyutu Tekrar Tercih Boyutuna Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari
Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=143,779

Diizeltilmis R? =269

R%:,271

Tahmini Standart Hata: ,61363
Durbin Watson: 1,736

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. Tolerance | VIF
Degisken Hata
Sabit ,535 ,245 2,731 0,030

- 0,520 1.000 1.000
Deneyimsel | ,716 ,060 14,206 | 0.000
Deger

Sonuglara gore Hie, Hif hipotezi kabul edilmistir.
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e Deneyimsel Deger ve Alt Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Hipotez 2: Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin miisteri
memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi

vardir.

Bu hipotezi test etmek icin yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3.20°de
verilmistir.
Tablo 3.20: Kaya Otel Miisterilerinin Deneyimsel Deger Algilarinin Miisteri Memnuniyetine

Etkisine iligkin Regresyon Analizi Sonuglari
Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=345,429

Diizeltilmis R?> =,470

R?:,472

Tahmini Standart Hata: ,36443
Durbin Watson: 1,914

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. | Tolerance | VIF
Degisken Hata
Sabit ,881 ,175 5,039 | 0,000

0,687 1.000 1.000
Deneyimsel ,790 ,043 18,586 | 0.000
Deger

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti  * p<0,05 ** p< (0,001

Regresyon analizleri i¢in gerekli dnkosullardan biri olan otokorelasyondur. Ardisik gézlemler
ya da hata terimleri arasindaki bagimliliga “otokorelasyon”denir. Durbin Watson testi ile
birlikte otokorelasyonun olup olmadigi arastirlmaktadir. Durbin Watson (DW) testi
sonucunda elde edilen degerler, 0-4 arasinda degisim gostermektedir. Degerlerin 0’a
yaklagmasi durumunda pozitif korelasyon, 4’¢ yaklasmasi durumunda ise negatif korelasyon
olma olasilig1 artmaktadir. Durbin Watson degerleri 1.5 ile 2.5 arasinda olmasi istenmektedir.
Bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu dogrusal baglanti olup olmadiginin tespiti, Tolerans
degerleri ile varyans artig faktorleri (VIF) incelenerek bulunmaktadir. Varyans artig faktorleri
degeri 1 < VIF < ve Tolerans degeri ise 0 < T <1 arasindadir. Varyans artis faktorleri degeri
sonsuza dogru arttik¢ca ve T degeri de sifira yaklastik¢ca ¢coklu bagintinin olma olasilig: artar.”
Eger varyans artig faktorleri ve T degeri 1 ise ¢oklu bir baglant1 bulunmamaktadir. 1 < VIF <
5 ise orta diizeyde (modelde diizeltme yapilmasi gerekli), 5 < VIF < 10 ise yliksek diizeyde,
10 < VIF (model gecersiz) ¢oklu dogrusal baglanti vardir sonucuna ulasilir (Giiven, 2019).
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Yapilan bu kontroller sonucunda analizde ¢oklu baglanti sorunuyla karsilagilmamastir.
Analiz sonucuna gore, kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin misteri
memnuniyeti iizerinde pozitif yonde etkisini agiklamak tlizere basit dogrusal regresyon
analizi kullanilmistir. F degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesine bakildiginda
kurulan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=345,429;
p<0.05). Bagimsiz degiskene ait Beta katsayilarina, t degeri ve anlamlilik seviyelerine
bakildiginda; Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilariin miisteri
memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Korelasyon katsayist olan R’nin pozitif yonlii bir degere sahip olmast
bu etkinin olumlu oldugunu goéstermektedir. Miisteri memnuniyeti tlizerindeki
degisimin %47,2’sinin Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilar1 ile
aciklandig1 sdylenebilmektedir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, H» hipotezi kabul

edilmistir.

Giiven (2019), izmir’de alisveris merkezi miisterilerinin deneyimsel pazarlama ve
deneyimsel degerin memnuniyet iizerindeki etkisi belirlemeye calismistir. Calisma
sonucunda deneyimsel pazarlama ve deneyimsel degerin miisteri memnuniyetini

olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Guo ve Li (2010) ‘nin yaptig1 calismada ise, deneyimsel degerin boyutlarindan olan
miisteri yatirim getirisi ve estetik degerlerinin e-aligveris baglaminda memnuniyete

pozitif bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Bununla birlikte Yaprakli ve Keser (2016), Lee ve Overby (2004); Oh vd.., (2007); Li
ve Cai (2014); Guo ve Li, (2010); Li ve Cai, (2014); Chen vd., (2012); Yuan ve Wu,
(2008); Tung (2017) ve Yang (2009); Lin (2006), Lin vd. (2009); Pham ve Huang
(2015); Yuan ve Wu (2008) Shieh ve Cheng, (2007); Yuan ve Wu, (2008); Wu ve
Liang(2009); Lee vd., (2017);Wu vd., (2018) tarafindan yapilan c¢alismalarda
deneyimsel degerin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi sonucuna

ulasilmstir.

o Hoa: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet miikemmelliginin miisteri
memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi

vardir.
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o H>b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun miisteri
memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.

o Hyc: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun miisteri
memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.

e H>d: Deneyimsel degerin alt boyutu olan kagis boyutunun miisteri memnuniyeti
tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Bu hipotezleri test etmek i¢in yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 3.21°de
verilmigtir.

Tablo 3.21: Kaya Otel Miisterilerinin Deneyimsel Deger Boyutlariyla Ilgili Algilarinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisine Iligkin Regresyon Analizi Sonuglari
Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=95,095

Diizeltilmis R? =492

R?:,498

Tahmini Standart Hata: 35673
Durbin Watson: 1,937

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. | Tolerance | VIF
Degisken Hata

Sabit ,825 177 4,656 | ,000

Hizmet Mitkemmeligi ,307 | ,330 | ,039 7,963 | ,000 | 0,763 1,311
Estetik ,248 | ,284 | ,043 5,734 | ,000 | 0,533 1,367
Eglence ,158 | ,210 | .036 4,414 | ,000 | 0,579 1,729
Kagis ,094 | ,103 | ,038 2,438 | ,015 | 0,731 1,367

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti * p<0,05 ** p< 0,001

Kaya otel miisterilerinin deneyimsel degerin alt boyutlariyla algilarinin miisteri
memnuniyeti tizerinde etkisini agiklamak iizere ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir.
F degerine karsilik gelen anlamlilik diizeyine bakildiginda kurulan modelin
istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmektedir (F=95,095; p<0.05). Bagimsiz
degiskenlere ait t Beta katsayilarina, t degeri ve anlamlilik diizeylerine bakildiginda;

arastirmada yer alan boyutlarin miisteri memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak
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pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Korelasyon katsayist olan
R’nin pozitif yonlii bir degere sahip olmasi etkininde olumlu oldugunu gdstermektedir.
Miisteri memnuniyeti {lizerindeki degisimin %33,3’linii hizmet miikemmelligi,
%28,4’1 estetik degeri, %21°1 eglence degeri ve %10,3’linli kagis degeri boyutu
tarafindan agiklanmaktadir.

Tiim bu sonuglar dogrultusunda H»a,H>b,Hac ve Hod hipotezleri kabul edilmistir
Guangming ve Wangchun (2014) tarafindan online alisveris alaninda yapilan
caligmada digsal degerlerin (verimlilik ve hizmet miikemmelligi) tiikketici memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu ancak igsel degerlerin (estetik ve eglence)

ise miisteri memnuniyeti lizerinde etkilerinin olmadig1 goriilmiistiir.

Jensen ve Hansen (2007), restoran miisterilerinin tiiketim davraniglar1 {izerine
yaptiklar1 bir calismada, yemek deneyimine iliskin miisteri bilislerinin, bilgi arama
davraniglarina, hos bir tutuma sahip olup olmadiklarina ve deger algilayip
algilamadiklaria bagli oldugunu bulmuslardir. Miisteri degerini milkemmellik, uyum,
duygusal uyarim, takdir ve durum degerine gore Ol¢miislerdir. Gelecekteki
caligmalarin miisteri degeri ile memnuniyet arasindaki iliskiyi ve miisteriler gida ve
turizm triinlerinden hizmet aldiktan sonra miisteri degerinin ilgili boyutlarin1 ampirik

olarak inceleyecegini belirtmistir.

Lee ve Bang (2004), ¢evrimigi aligveris davranisini incelemis ve tiiketici ¢evrimici
aligveris degerinin (faydaci ve deneyimsel deger) tiikketici memnuniyetini olumlu
etkiledigini 6ne slirmiistiir.

Gallarza ve Gil-Saura (2006) , algilanan degerin tiiketici memnuniyetinin dogrudan bir

onciili oldugunu 6ne slirmiistiir.

Dahasi, Shieh ve Cheng (2007) ergen ve geng yetiskin ¢evrimi¢i oyuncularin tiiketici
davranig modelini test etti ve deneyimsel yapilarin (sosyal islev, empati ve kacis)

memnuniyeti olumlu etkiledigini 6ne siirdii.

Ayrica, Sparks vd. (2007) tiiketici degerlerinin devre miilk {irlinlinden memnuniyet ile
pozitif ve anlamli bir sekilde iliskili oldugunu buldu. Bu bulgulara dayanarak, bu

arastirma memnuniyetin deneyimsel degerle arttigini1 varsaymaktadir.

Lee vd. (2017) calismasinda deneyimsel deger boyutlarinin genel memnuniyet

tizerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmistir.
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e Misteri Memnuniyeti ve Alt Boyutlarinin Davranmigsal Niyete ve Alt

Boyutlarina Etkisi

Hipotez 3. Kaya otel miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet tizerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 3.22: Kaya Otel Miisterilerinin Memnuniyetinin Davramigsal Niyete Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi Sonuglari
Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=253,532

Diizeltilmis R? =394

R2:,396

Tahmini Standart Hata: ;43129
Durbin Watson: 1,523

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. | Tolerance | VIF
Degisken Hata

Sabit 929 ,181 3.130 | ,000 | 1,000 1,000
Memnuniyet ,696 | ,629 | ,044 17,332 | ,000 | 1,000 1,000

Arastirma modelinde H3z hipotezi i¢in miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet
tizerindeki etkisinin Ol¢iilmesine yonelik kurulan regresyon modelinin anlamli bir
model oldugu sonucuna ulagilmaktadir (F= 253,532; p<0,05). Coklu bagimlilik
sorununun olmadigr modelde, miisteri memnuniyetinin (= 0,629) 0,05 anlamlilik
diizeyinde davranissal niyeti pozitif yonde etkiledigi tespit edilmis olup, davranigsal
niyetler faaliyetlerindeki degisimin %39,6’1nin miisteri memnuniyeti tarafindan
aciklandig1 soylenebilir (Diizeltilmis R2= 0,394). Buradan hareketle H3; hipotezi
desteklenmistir. Arastirmanin devaminda ise, miisteri memnuniyetinin davranigsal
niyet boyutunun alt boyutlar1 olan tavsiye ve tekrar tercih boyutlari tizerinde etkisine
bakilmistir. Tablo 3.23 ve Tablo 3.24 Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetin alt

boyutlarina etkisi gosterilmistir.

o Hsa: Miisteri memnuniyetinin davranissal niyetin alt boyutu olan tavsiye

boyutunun iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.
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o Hsb: Miisteri memnuniyetinin davranissal niyetin alt boyutu olan tekrar tercih

boyutunun iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardur.
Tablo 3.23: Kaya Otel Miisterilerinin Memnuniyetinin Davranigsal Niyetin Alt Boyutu Olan

Tavsiye Boyutuna Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari
Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=279,078

Diizeltilmis R?2 =417

R?:,41,9

Tahmini Standart Hata: 45677
Durbin Watson: 1,719

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. | Tolerance | VIF
Degisken Hata

Sabit , 747 ,192 3.895 | ,000 | 1,000 1,000
Memnuniyet ,774 | ,647 | ,046 16,706 | ,000 | 1,000 1,000

Tablo 3.24: Kaya Otel Misterilerinin memnuniyetinin Davranigsal Niyetin alt Boyutu olan
Tekrar Tercih Boyutuna Etkisine Ilisgkin Regresyon Analizi Sonuglari
Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=142,960

Diizeltilmis R? =268

R%: 270

Tahmini Standart Hata: ,61411
Durbin Watson: 1,719

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart | t Sig. | Tolerance | VIF
Degisken Hata

Sabit ,389 ,258 1,506 | ,037 | 1,000 1,000
Memnuniyet ,744 | 519 | ,062 11,957 | ,000 | 1,000 1,000

Bu sonuglara gore, H3a H3p kabul edilmistir.

Nitekim, hizmet sektoriiyle ilgili alanyazin incelendiginde ¢aligmalar incelendiginde
miisteri memnuniyeti ile davranigsal niyetler arasinda giiglii ve pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. (Ryu, Han ve Kim, 2008; Liu ve Jang, 2009; Ryu, ve
Han, 2010). Alan yazinda miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetleri etkiledigine

yonelik farkli caligmalar (Kozak ve Rimmington 2000; Bigne vd. 2001; Petrick vd.
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2001; Crompton 2003; Feng ve Jang 2004; Yoon ve Uysal 2005; Duman ve Ozturk
2005; Zabkar vd. 2010; Heung ve Gu 2012; Shi vd. 2014) bulunmaktadir.

Patterson ve Spreng (1997) hizmet sektoriinde olusan miisteri deger algilarinin,

miisteri memnuniyetinin meydana gelmesinde etkili oldugunu belirtmislerdir.

Ek olarak McDougall ve Levesque (2000) hizmet kalitesi, algilanan deger,
memnuniyet ve davranigsal niyet arasindaki iligkileri inceledigi arastirmasinda
algilanan hizmet kalitesinin ve algilanan degerin miisteri memnuniyetini dogrudan
etkiledigini belirlemislerdir. Bu baglamda ¢alisma kapsaminda tezin dordiincii hipotez
olusturma asamasinda deneyimsel degerin davranigsal niyete etkisinde miisteri
memnuniyetinin aracilik rolii incelenmistir. Bu dogrultuda olusturulan hipotez

asagidaki gibidir.

e Deneyimsel Deger ile Davranissal Niyet Iliskisinde Miisteri Memnuniyetinin
Aracilik Rolii
Hipotez 4. Deneyimsel deger ile davranigsal niyet iliskisinde miisteri

memnuniyetinin aracilik rolii vardir.

Aragtirmada varsayilan aract model PROCESS v3.3 kullanarak teste tabi tutulmustur
(Hayes, 2013). Aracilik modelinde, bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki
iligki liglincii bir degisken araciligiyla ortaya ¢ikan dolayl etki hipotezlere dokiilerek
incelenmektedir. Modele arac1 bir degisken eklendiginde, bagimsiz degiskenin
bagimli degisken {iizerindeki etkisi diigmekte ve araci degiskenin etkisi anlamli
olmaktadir. Sobel testi basitge t testinin 6zellestirilmis halidir. Modele araci degisken
dahil edildikten sonra bagimsiz degiskendeki etkinin diisiisiiniin anlamli olup
olmadigini ve aracilik etkisinin anlamliligini test etmektedir. Aracilik modellerinde bir
baska 6nemli durumda ilgili konumda olan arac1 degiskenin tam ya da kismi aracilik
durumudur. Tam aracilik durumunda, araci degisken modele eklendiginde bagimli ya
da bagimsiz degisken arasindaki iliskinin olduk¢a zayiflamasi ya da istatistiksel olarak
anlamsiz duruma gelmesi beklenmektedir. Kismi aracilik durumunda ise, araci
degisken bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin tamamini1 6lgememektedir,
bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligki anlamliligini stirdiirmektedir. Tablo

3.25" te sonuglar gosterilmektedir.
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Tablo 3.25: Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Aracilik Etkisi
Etki | LLCI | ULC | Anlamhhk

Dogridan Etki , 3110 | L1784 | ,4437 | ,000
Dolayh Etki ,4034 | ,6055 | ,5055 | ,000
Sobel Testi(z) 4,61

Alt (LLCI) ve st (ULCI) degerler arasinda sifir (0) degerinin olmamasi varsayilan
iliskilerin anlamli oldugunu gostermektedir (Hayes, 2013). Tablo 3.25’te araci
degiskenin anlamli olup olmadigi, dolayh etkinin alt (LLCI: 0,6055) ve iist (ULCI:
0,5055) sinirlarda hesaplanan giiven araligi degerlerine bakilarak belirlenmektedir.
Degerlerin her ikisinin de pozitif olmasi, varsayilan modelin aracilik iligkisinin anlaml1
oldugunu gostermektedir.

Aracilik etkisinin degerlendirilmesinde arastirmada Hy hipotezi ile kurgulanan aracilik
modeli, miisteri memnuniyetinin (araci degisken) deneyimsel deger (bagimsiz
degisken) ve davranigsal niyet (bagimli degisken) arasindaki iligkisini incelemek i¢in
kurulmustur. Tablo 3.25 incelendiginde deneyimsel degerin davranigsal niyete
etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii oldugu u (z: 4,61>1,96; p<,005)
sOylenebilir. Asagidaki Tablo 3.26’da ise hipotezlerin analiz sonuglarina yer

verilmigtir.
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Tablo 3.26: Arastirma Hipotezlerinin Analiz Sonuglari

Arastirma Modeline Ait Hipotez Sonuclar:

Sonug¢

Hipotez 1: Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin
davramssal niyet iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamly
bir etkisi vardir.

KABUL

e Hla: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet
milkkemmelliginin davranigsal niyet Tlizerinde istatistiksel
olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir

KABUL

H1b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun
davranigsal niyet {lizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde
anlaml bir etkisi vardir.

KABUL

Hlc: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun
davranigsal niyet iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde
anlaml bir etkisi vardir

KABUL

e Hld: Deneyimsel degerin alt boyutu olan kagis boyutunun
davranigsal niyet iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde
anlaml bir etkisi vardir.

RED

Hle: Deneyimsel degerin davranigsal niyetin alt boyutu olan
tavsiye boyutunun iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.

KABUL

HI1f: Deneyimsel degerin davranigsal niyetin alt boyutu olan
tekrar tercih boyutunun iizerinde pozitif yonde anlamli bir
etkisi vardir.

KABUL

Hipotez 2: Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin
miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde
anlamh bir etkisi vardir.

KABUL

e Hoa: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet
milkemmelliginin miisteri memnuniyeti tizerinde istatistiksel
olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

KABUL

e H)b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun
miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir.

KABUL

e Hc: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun|
miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir

KABUL

e Hod: Deneyimsel degerin alt boyutu olan kagis boyutunun
miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir.

KABUL

Hipotez 3: Kaya otel miisteri memnuniyetinin davramgssal niyet
iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamh bir etkisi vardir.

KABUL

e H3a: Miisteri memnuniyetinin davranissal niyetin alt boyuty|
olan tavsiye boyutunun lizerinde pozitif yonde anlamli bir
etkisi vardir.

KABUL

e H3b: Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetin alt boyutu|
olan tekrar tercih boyutunun iizerinde pozitif yonde anlamli bir|
etkisi vardir.

KABUL

Hipotez 4: Deneyimsel degerin davranissal niyet iizerinde miisteri
memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.

KABUL
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SONUC

Pazarlama alaninda yaganan gelismeler deger yaratmanin odak noktasini, iireticiden
miisteriye dogru kaydirmistir. Uretim ve {iriin merkezli anlayisin degisip, miisterilere
deneyim yasatmaya odaklanilmasi da miisterilerin iiretim ve tiiketim siireclerine dahil
olmasmi saglamistir. Bunun bir sonucu olarak da miisteriye yaratilacak olan
deneyimin ve deneyim sonucunda elde edilecek deneyimsel degerin, modern
pazarlama anlayisindaki 6neminin her gecen giin artmakta olmasidir.

Diinyada degisen turist istek ve ihtiyaglar1 degisik turizm tiirlerinin ortaya ¢ikmasinin
yani sira, konaklama isletmelerinde mimari degisimlerin yasanmasina da etki
etmektedir. Artik igletmeler sunduklar farklilagtirilmis ve cesitlendirilmis mal ve
hizmetin yani sira otellerinin goriiniisleri ve mimari tasarimlari ile de rekabet avantaji
yakalayabilmektedirler. Bu nedenle, ortaya ‘kaya otel (kaya oyma otel)’ kavrami
cikmigtir. Diinyada sayilar1 giderek artan kaya oteller, bolgenin cografi yapisinin da
olanak vermesi nedeniyle Kapadokya Bolgesinde yogunlagsmaktadir.

Cografi konumu bakimindan bircok medeniyetin iz biraktigi Kapadokya Bolgesi,
jeolojik yapisi yillar igerisinde bolgedeki turizm ¢esitliligini siirekli sekillendirmis ve
cesitlendirmistir. Kendine 6zgii yerylizii sekilleri, dogal ve kiiltiirel ¢ekicilikleri ile
Kapadokya her yil diinyanin bir¢ok yerinden binlerce turisti agirlamaktadir.

Bu ¢aligmada, dncelikle, Kapadokya Bdolgesi’ndeki kaya otellerde geceleme yapmis
olan yerli ve yabanci turistlerinin algiladiklart deneyimsel degerin tespit edilmesi
amagclanmustir.

Bu ama¢ dogrultusunda 2020-2021 yillar1 arasinda Kapadokya Bolgesi’nde yer alan
kaya otellerde geceleme yapmis olan, yerli ve yabanci turistlerden aragtirmaya katilan
389 kisinin; demografik 6zellikleri, deneyimsel deger algilari, memnuniyetleri ve
davranigsal niyetleri, anket formu ile toplanmis ve bir alan arastirmasi yiirtitilmiistiir.
Ilgili sonuglar asagida verildigi gibi 6zetlenebilmektedir.

Aragtirmaya katilan kaya otelde geceleme yapmis olan turistlerin deneyimsel deger
boyutlar1 igerisinde, algilarinin en yiiksek oldugu madde, x= 4,33 ortalama ile
“Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve degerli hissettirdi” maddesidir. Ortalamanin
en diisiik oldugu madde ise X= 3,82 ile, “Bu otelde yasadigim deneyim kendimi bagka
biri gibi hissettirdi.” maddesidir. Fakat bu sonug 4’e yakin oldugu i¢in diisiik bir deger
degildir.
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Katilimeilarin verdigi cevaplara gore deneyimsel deger boyutlarinin deneyimsel deger
tizerindeki etkisi incelendiginde, gorece en yiiksek algi, estetik boyutuna aittir. Bu
boyutu olusturan unsurlardan; otelin genel sekli, otelin fiziksel goriiniimii, oda ve
banyolarin mimari dekorasyonu, otelin manzarasi ve goriiniisiiniin miisterinin yagadigi
deneyim sonucu elde ettigi degeri etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Estetik boyutundan
sonra, gorece en yiiksek algi, hizmet miikemmelligi boyutuna aittir. Bu boyutu
olusturan unsurlardan; ytliksek hizmet kalitesi, personelin yardimseverligi, personelin
profesyonelligi ile 6zel ve degerli hissetmek unsurlarinin deneyimsel degeri onemli
oranda etkilemekte oldugu sonucu elde edilmistir. Ek olarak, hizmet miikemmelligi
boyutu, ardindan eglence boyutu gelmektedir. Deneyimsel deger agisindan en diisiik
alg1 diizeyi ise kacis boyutuna aittir (X 3,82). Kagis boyutuyla ilgili kaya otel
miisterilerinin yasadiklar1 deneyimin degerini, o deneyim siirecinde giinliik
yasantilarindaki sorunlardan kagmak, kendini farkli bir diinyada hissetmek, bagka biri
gibi hissetmek ve haz almak gibi unsurlar olusturmaktadir. Katilimeilarin bu unsurlar
acisindan diger boyutlara gore daha diisiik diizeyde bir deneyimsel deger algisina sahip
olduklar1 soylenebilir. Kac¢is boyutunun algilanan deneyimsel deger diizeyinden
cikartilabilecek en onemli sonug, miisterilerine yliksek deneyimsel deger sunmak
isteyen kaya otel yoOneticilerinin, hizmet tasarimlarinda kagis boyutunu olusturan
unsurlara 6nem vermeleridir.

Geleneksel otellerden farkli olan kaya otellerin yiiksek standartlarda miisterilerine nis
bir hizmet verebilen gelismis magara evlerini yansitmaktadir. Her magara odasinda
farkli bir temay1 anlatan kaya otellerin benzersiz dekorasyonu, aligilan resort
anlayisinin digina ¢ikmaktadir. Tarihi detaylari, zerafet ve modernizmle bulusturmay1
basaran kaya otellerin her biri, sik oda dekorasyonuyla farklilik yaratmaktadir. Bu
kaya otelin 6zellikleri deneyimsel deger boyutlarindan olan estetik boyutuna verilen
yiiksek puanlarin gerekcesini gostermektedir.

Miisterilerine, bagka bir yerde yasayamayacaklar1 baska bir diinyada yasiyormus hissi
veren bir seyahat tecriibesi yasatmay1 amaglayan kaya otellerde kendine has geleneksel
olarak halilar ve el sanatlar1 ile dekore edilmesi, otelin dekorasyonunda kullanilan
objelerin Ozgiinliiglinden, tercih edilen malzemelerin 6zelligine kadar her detayi
0zenle secilen bir anlayis hakimdir. Kaya otellerin, bes y1ldizl1 bir otelin sahip oldugu
iist standartlarin hepsini biinyesinde barindirmasi, kaya bilgi birikimi ve hizmet

anlayis1 da {ist diizeyde olmasi, misterilerine kayalarin igine oyulmus eski bir
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magarada yasadiklar1 hissini veren bir hizmet sunmasindan dolay1 geleneksel otel
anlayisindan ayrilmaktadir. Bu arastirmada, mimari tasarim, 6zgiinliik, dekorasyon,
hizmet miikemmelligi acilarindan geleneksel otellerden ayrildigir distiniilen kaya
otellere yonelik deneyimsel deger algilarinin yliksek olmasi1 beklenmekteydi. Nitekim,
Celtek (2010) tarafindan Tirkiye’deki geleneksel dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde deneyimsel deger algilarini tespit etmeye yonelik yapilan ¢alismada
katilimcilarin ankete verdigi cevaplara gore, estetik boyutu ortalamasi 4.03’tiir. Benzer
sekilde, Papatya vd. (2013)’nin konaklama isletmeleri iizerine gerceklestirdigi
calismada, estetik boyutunun ortalamasi ise 3,87 dir.

Kaya oteller ele almarak yiiriitilen bu caligmada ise deneyimsel deger algilar
beklendigi gibi daha yiiksektir (estetik, X= 4,25; hizmet miikemmelligi, X= 4,21;
eglence, x=3,93; kacis, X= 3,82).

Kaya otelde geceleme yapmis olan turistlerin deneyimsel deger boyutlartyla ilgili
algilarinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet tizerindeki etkisini agiklamak
amaciyla regresyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizinden faydalanilmistir.
Aragtirmanin birinci hipotezi “Hi: Kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger
algilarinin davranigsal niyet lizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir”. Alt hipotezleri ise; Hia, Hib, Hic, Hia, Hie, Hir hipotezleri yapilan testler
sonucu kabul edilmistir. Buna gore, davranigsal niyetin hizmet miikkemmelligi ile
pozitif yonde anlamli etkisinin oldugu, estetik ile pozitif yonde anlamli, eglence ile
pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Deneyimsel deger
boyutlarindan kagis boyutu degerinde anlamli bir etki ¢ikmamistir. Hizmet
mitkemmelligi, estetik, eglence ve kagis boyutlarinin davranigsal niyet iizerinde pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir. Sonug olarak Hia, Hib, Hic hipotezleri kabul edilmis,
Hid hipotezi ret edilmistir. Davranissal niyet tizerindeki degisimin %26,7’sini hizmet
mitkemmelligi %27 sini estetik degeri, %20,6’s1 eglence degeri, %1,’ini kacis degeri
ve boyutu ile aciklanmaktadir. Bu bulgulara gore davranissal niyet lizerinde en ¢ok
etki eden boyut estetik en az etki eden boyut kagis degeri boyutudur. Bunun yani sira
kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin davranigsal niyet alt boyutlarina
iligkin etkilerinde ise, deneyimsel degerin davranigsal niyetin alt boyutu olan tavsiye
boyutunun iizerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir. Yani turistlerin olumlu bir

deneyim etmesi sonucu konakladigi kaya oteli tavsiye etmesini etkilemektedir.
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Davranigsal niyetin diger alt boyutu olan tekrar tercih boyutunu deneyimsel deger
algilan etkilemektedir. Bu sonuglara gére Hie, Hif hipotezi kabul edilmistir.
Aragtirmanin ikinci hipotezi ve alt hipotezleri olan, “H,: Kaya otel miisterilerinin
deneyimsel deger algilarinin miisteri memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak pozitif
yonde anlamli bir etkisi vardir”. Alt hipotezleri ise; Hza, Hob, Haoc, Had hipotezleri
yapilan testler sonucu kabul edilmistir

Kaya otelde geceleme yapmis olan yerli ve yabanci turistin deneyimsel deger
algilarinin miisteri memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir
etkisinin oldugu belirlenmistir. Ayrica korelasyon katsayinin (R) pozitif deger ¢ikmasi
belirlenen etkinin pozitif yonde oldugunu gostermektedir. Bu nedenden otiirii
turistlerin deneyimsel deger algilar1 arttik¢a, miisteri memnuniyet oranlarinin da
artacagi diisiiniilebilir. Miisteri memnuniyeti lizerindeki degisimin %47,2’sinin kaya
otelde geceleme yapmis olan yerli ve yabanci turistin deneyimsel deger algilari ile
aciklandig1 goriilmektedir. Elde edilen sonuglara gére, H> hipotezi kabul edilmistir.
Kaya otelde geceleme yapmis olan yerli ve yabanci turistin deneyimsel degerin alt
boyutlariyla ilgili algilarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisini aciklamak {izere
coklu regresyon analizi kullanilmistir. F degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesine
gore, kurulan modelin istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli oldugu goriilmektedir
(F=95,095; p<0.05). Miisteri memnuniyeti lizerindeki degisimin %33,3’iinii hizmet
miikemmelligi, %28,41 estetik degeri, %21°1 eglence degeri ve %10,3’iinii kacis
degeri boyutu tarafindan aciklanmaktadir. Bu degerlere gére miisteri memnuniyeti
tizerinde en cok etki eden boyut hizmet miikemmelligi en az etki eden boyut kacis
degeri boyutudur. Tiim bu sonuglar dogrultusunda H»a, Hob, Hac ve Hod hipotezleri
kabul edilmistir.

Aragtirmanin U¢ilincli hipotezi ve alt hipotezleri, “Hz: Kaya otel miisteri
memnuniyetinin davranigsal niyet ilizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli
bir etkisi vardir”. Alt hipotezleri ise; Hsa, Hab hipotezleri yapilan analizler sonucunda
kabul edilmistir. Bulgulara gore, davranigsal niyetler ve miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif yonde yliksek kuvvette bir iligki oldugu belirlenmistir. Bu sonug, turistlerin
memnuniyetlerinin artmasi ile birlikte davranigsal niyetlere dair alg1 seviyelerinin de
yiiksek diizeyde artacagini gostermektedir. Bu sonucglara goére, Hz,HsaH3p kabul

edilmistir.
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Arastirmanin temel hipotezini sinamak amaciyla son olarak turistlerin deneyimsel
deger algilarinda davranigsal niyete etkisinde memnuniyetin aracilik roliine
bakilmistir.  Aracilik etkisinin degerlendirildigi arastirmada deneyimsel degerin
davranigsal niyete etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii oldugu (z:
4,61>1,96; p<,005) soylenebilir.

Arastirma bulgularina gére, deneyimsel deger alt boyutlar1 olan hizmet mitkemmelligi,
estetik, eglence boyutlarinin davranissal niyet {izerinde pozitif yonde anlamli ve giiglii
etki olusturdugu tespit edilmistir. Bu sonugclar, deneyimsel degerin davranigsal niyet
ile iligkisini ele alan Mathwick vd. (2001), Keng vd.(2007), Jeong vd. (2009), Tsai ve
Wang (2017) sonuglariyla bagdasmaktadir. Jin vd. (2019), restoran isletmelerinde
deneyimsel deger ile davranigsal niyetin tavsiye etme boyutu arasindaki iligskiyi
inceledikleri ¢alismalarinda, deneyimsel degerin hizmet miikemmelligi ve yatirimin
getiri degeri boyutlarinin tiiketim sonrasi tavsiye etme niyeti lizerinde belirleyici bir
etkisinin oldugu sonucuna ulagmislardir. Nigam (2012), Hindistan’da hizli1 hizmet
zinciri restoranlari olarak tabir edilen fast food restoranlarinda 300 miisteri ile yapmis
oldugu c¢alismasinda deneyimsel degerin tekrar satin alma niyeti ile pozitif iliskili
oldugu tespit edilmistir.

Deneyimsel deger alt boyutlari olan hizmet miikemmelligi, estetik, eglence kacis
boyutlarinin miisteri memnuniyeti {lizerinde pozitif yonde anlamli ve giiglii etki
olusturdugu tespit edilmistir. Lee, Sung, Suh, Zhao (2016) tarafindan festivaller baz
alinarak yapilan ¢alismanin sonuglarina gore, miisteri yatirim getirisi, kagis ve hizmet
miilkemmelliginin festivalden elde edilen genel memnuniyetin {izerinde pozitif bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica deneyimsel degerin memnuniyet iizerinde
pozitif yonde anlamli etkileri ile ilgili daha 6nce yapilmis calismalardaki bulgular
destekler mahiyette bir sonug elde edilmistir. Li ve Cai (2014); Guo ve Li, (2010); Li
ve Cai, (2014); Chen vd., (2012); Yuan ve Wu, (2008); Tung (2017) ve Yang (2009);
Lin (2006), Lin vd. (2009); Pham ve Huang (2015); Yuan ve Wu ¢alismalartyla benzer
sonuglar tasimaktadir. Slatten vd., (2009), miisteri deneyimi sonucunda miisteri
sadakatinde en ¢ok etki eden faktoriin, dekor faktoriinlin oldugunu ortaya koymaktadir.
Hamrouni ve Touzi (2011), duygusal etkiler olusturan “koku, sicaklik, hava kalitesi,
1siklandirma” gibi etkenlerin miisterilerde miisterilerde heyecan, rahatlama gibi

etkileri oldugunu belirtmektedir.
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Deneyimsel deger boyutu olan kagis boyutunun ise memnuniyet iizerinde pozitif
yonde anlamli ve giiclii etkisi varken davranigsal niyet lizerinde bir etkisi bulunmadigi
ortaya ¢ikmistir. Bu sonug, Oh, Fiore ve Jeoung (2007)’un ¢alismasinda Pine ve
Gilmore’in  “Deneyim Ekonomisi” kitabindaki deneyimsel deger tipolojisi
kullanilmistir. Caligmada estetik degerin memnuniyet iizerinde en gii¢lii etkiye sahip
oldugu sonucuna ulasilirken, kagis ve eglence degerinin deneyimsel sonuglar iizerinde
bir etkisi olmadig1 sonucunu tespit ettigi calismasi bu sonucu dogrular niteliktedir.
Miisteri memnuniyetinin davranissal niyetler tizerinde etkisi tespit edilmistir. Nitekim,
arastirma sonuclarinda yer alan miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler
tizerindeki pozitif yonde anlamli etkisi, bu sonucu dogrular niteliktedir ve yazinda yer
alan ¢aligmalarla paralel sonuglar gostermektedir (Kozak ve Rimmington 2000; Bigne
vd. 2001; Petrick vd. 2001; Yuksel 2001; Crompton 2003; Feng ve Jang 2004; Yoon
ve Uysal 2005; Duman ve Oztiirk 2005; Zabkar vd. 2010; Heung ve Gu 2012; Shi vd.
2014). Miisteri memnuniyetinin davranissal niyetin alt boyutlar1 olan tavsiye ve tekrar
tercih boyutlarini etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Alanyazindaki bazi caligmalar,
miisteri memnuniyetinin tavsiye etme davranisina neden ldugunu gostermektedir
(Dick ve Basu, 1994; Carpenter ve Fairhurst, 2005; Bendall, Lyon ve Powers,2004)
Miisteri memnuniyetinin, tekrar satin alma {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
sonucuna varilmistir (Aron, 2006; Tsai ve Huang, 2015; Anderson ve Sullivan, 1993;
Anderson vd., 1994; Hellier vd., 2003; Zboja ve Voorhes, 2006).

Turistlerin deneyimsel deger algilarinda davranigsal niyete etkisinde memnuniyetin
aracilik rolii oldugu tespit edilmistir. Nitekim alanyazindaki c¢aligmalar bu sonucu
destekler niteliktedir. Ddlarslan (2013)’1n siipermarket miisterileri lizerinde yaptigi
caligmasinda, hizmet degerinin miisteri memnuniyeti aracilig ile davranigsal niyet
tizerindeki dolayh etkisinin oldugunu tespit etmistir. Ek olarak Cesur ve Cam (2021)
tarthindeki yaptiklar1 ¢aligma sonucunda, deneyimsel pazarlamanin misteri
memnuniyeti iizerinde, miisteri memnuniyetinin miisterilerin davranigsal niyetleri
tizerinde, deneyimsel pazarlamanin davranigsal niyetler {izerinde anlamli etkileri
oldugu ve bu etkilerde miisteri memnuniyetinin kismi mediatér etkisini tespit
etmislerdir.

Ulasilan sonuclar dogrultusunda isletmelere ve arastirmacilara yonelik birtakim

Onerilere yer verilmistir. Bu oneriler agagida verilmistir.
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Isletmelere Yonelik Oneriler:

e Kapadokya kaya otellerde sunulan tatil deneyimini farkli bir bakis agisiyla
degerlendirmeyi amaglayan bu tez calismasinda, Kapadokya Bolgesi’ndeki
kaya otel isletmelerinin sundugu miisteri deneyimsel degerlerinin ne oldugu
belirlenmeye c¢alisilmistir. Ozellikle deneyimsel deger yaklasiminin estetik ve
hizmet miikkemmelligi boyutlarimin c¢iktilar1 kaya otellerin, miisterilerin
isletmeye bagliliklarin1 artiracak en 6nemli deger boyutlar1 olarak ortaya
cikmistir. Dolayisiyla kaya otel isletmeleri bu degerleri pozitif yonde hitap
edebilme seviyelerini yiiksek tutmalidirlar.

e Kaya otellerin kendine 6zgli mimari yapist ve dekorasyonuyla, gorsel
cekiciligi, i¢ mimari yapisi, dig mimari yapisi, renkleri, koku ve fon miizigiyle
estetik deger baglaminda onemli faktor yliklerine sahip oldugu sonucu
dogabilir. Ozellikle kaya otel isletmelerine yeni faaliyete girecek kaya oteller,
ilk olarak farklilik yaratabilmek, dikkat ¢cekebilmek ve sonrasinda tercih edilen
bir isletme olabilmek adina dikkat ¢ekici, farkli ve 6zgiin bir dis tasarim, i¢
tasarim ve temaya uygun dekorasyonu kesinlikle g6z ard1 etmemelidirler

e Fiziksel c¢evre unsurlart ve tasarim, turist davranislarinda Onemli rol
oynamaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999). Arastirma sonucunda elde edilen
estetik deneyimleri turistlerin tatmin durumlarini olumlu yonde etkilemistir.
Dolayisi ile arastirma sonuglari literatiirii desteklemektedir.

e Kaya otellerde deneyimsel deger olarak ortaya ¢ikan odalarin rahatligi, otelin
i¢ ortaminin miisterileri neselendirmesi, personelin tutumu, otel atmosferinin
kisileri heyecanlandirmasi, haz deneyimi, miisterinin davranigsal niyet
saglamada 6nemli etmenlerdir. Kaya otel isletmelerin bu durumun bilincinde
olarak miisterilerinin duygularina hitap etmeyi siirdiirmeleri 6nerilmektedir.

e Kaya otellerde yasanan deneyimler, miisterilerde yasam tarzini degistirme
istegi uyandirmakta, miisterilerin sosyal yasamina canlilik katmakta, tatilleri
boyunca yeni hazlar tatmay1 saglamakta ve yasadiklarini ¢evresiyle paylasma
hissi uyandirmaktadir. Kaya otel isletmelerin miisterilerine konaklamalar
boyunca deneyimsel deger yasatarak kaya otel deneyimini unutulmaz kilmaya
devam etmeleri yerinde olacaktir.

e Arastirma sonuglarina gore uygulama yapilan kaya otellerde deneyimsel deger
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algilarinin estetik, hizmet miikemmelligi ve eglence alt boyutlar1 nemli
cikmigtir. Oysa miisteri sadakatini saglamak isteyen isletmeler deneyimsel
deger ve dort alt boyutunun tamamina 6nem vermelidir.

Kaya oteller, alanyazinda da belirtildigi gibi, essiz mimarileri ve sik
tasarimlariyla dikkat ¢ekmekte; miisterilerine kendilerini evindeymis hissi
yasaratak zincir otellerden farklarini ortaya koymaktadir. Bu durumun
aragtirmanin  gergeklestirildigi kaya otellerce pek dikkate alinmadigi
goriilmiistiir. Kaya otellerde kagis boyutunun miisteri memnuniyetini etkiledigi
fakat davranigsal niyeti etkilemedigi sonucuna ulagilmistir. Dolayisiyla kaya
otellerde, sorunlarindan kagmak isteyen, belli bir siirede olsa sorunlarini
unutmak, zihinsel yenilenme arzusu, oOzgiiven kazanma ve kimliklerini
kesfetmek arzusu i¢inde olan turistlerin bu kritik noktalarini tatmin edebilecek
bir ortam saglamalidirlar.

Kaya otellerin Pine ve Gilmore’un (1998) da belirttigi gibi, deneyimin
iliskilendirildigi duyular kadar akilda kalacagi ilkesini benimseyerek;
isletmelerinde deneyimsel deger boyutlarina 6énem verilmesi onerilmektedir.
Ornegin, kaya otellerde yalnizca kendine 6zgii bir niteligi olan, taklit olmayan,
ilgi ¢eken bir tema yaratilmali ve deneyim siireci bu tema ile bir biitiin haline
getirilmelidir. Tiiketicilerin zihninde isletmenin temas: yer etmeli ve her
gordiigli yerde konsepti tanimalidir.

Kaya otellerde deneyimsel zenginligi artirmak i¢in yapilacak g¢aligmalarin
deneyimsel deger stratejileriyle, deneyimsel deger konusunda uzman kisilerce
uygulanmasi, kaya otel yoneticilerine rekabet ortaminda farklilik yaratmak i¢in
yardimct olacaktir. Ayrica bu uygulamalarin akademik ortamda yapilan
calismalarla desteklenmesi isletmelere katki sunacaktir

Kaya otellerin deneyimsel deger uygulamalar ile ilgili ¢alismalarini miisteri
memnuniyeti  saglamasi1  bakimindan 6nemli  Ol¢lide  gelistirmeleri
gerekmektedir. Miisterilerinin zihinlerinde unutulmaz anilar birakmak,
zihinlerini uyanik tutmak i¢in yeni caligmalar yaparak, onlarin meraklarim
cezbedecek orijinal fikirler olusturmay1 siirekliliklerini saglamak adina her
zaman aktif olarak uygulamalidirlar.

Deneyim siirecine duyu olgusunu katmak, tiiketicinin zihninde uzun vadede yer

etmeyi saglayan bir yontemdir. Duyular ne kadar iyi ve dogru kullanilirsa
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tiiketici iizerinde o derecede etkisi bulunur. Ornegin; baz1 kaya otellere
girdiginizde devamli ayn1 kokuyu kullandiklarini gorebilirsiniz. Eger devamli
gittiginiz bir otel ise farkli bir yerde kokuyu duydugunuzda oteli animsarsiniz.
Deneyimlerin olusturdugu duygusal baglar, diger pazarlama yontemlerinden
cok daha etkilidir. Isletme her siirecinde deneyimi sundugunu tiiketicilere
gostermelidir. Bu sebeple deneyim siirecini 6zenle ve dikkatle yonetmeli ve
olumsuz deneyimler yaratma riskini ortadan kaldirmalidir. Tiiketici de olumlu
etkiler yaratan deneyimlerin tiiketiciyi isletmeye ne kadar fazla ¢ekiyorsa,
olumsuz etkileyen deneyimlerde tiiketicinin isletmeden o kadar uzaklagsmasina
neden olur. lyi hizmet sunan bir kaya otelde, giiler yiizlii personel ve iyi bir
dekorasyona sahip olan otele gitme isteginiz ile tam aksini olusturan bir otele
gitme isteginiz ayni olmayacaktir. Goriiniiste olan kiigiik isaretler bile
deneyimin olumsuz olmasina neden olabilir. Bu sebeple temanin iizerinde ki
ilgiyi dagitan ya da temayla celisen biitiin 6gelerin yok edilmesi gerekir.
Ornegin; kaya otelde resepsiyonistin normal bir sesle ‘odaniz hazir’ demesi
yerine ‘maceraniz baslamak {lizere’ demesi daha etkili bir izlenimin olusmasini
saglar (Pine ve Gilmore, 1999)

Miisterilerim anilar1 sebebiyle belirli tirtinleri satin almasi siklikla goriilen bir
olaydir. Ornegin, ilk defa gidilen bir sehirden magnet almak orada yasanilan
anilar1 ve deneyimleri hatirlamanin bir yoludur. Bu sekilde deneyim siirecinde;
deneyim ile alakali bir esya satmak, deneyimin i¢inde yer olan &geleri
kullanarak kisiye 6zel hatiralik esyalar olusturmak, esyalar1 miisteriye hediye
seklinde vermek ya da yeni ve deneyimi destekleyen bir hatiralik esya tiretmek
isletmelere rekabet ortaminda avantaj saglayacaktir.

Yogun rekabet ortaminda rakiplerinden farklilagmak ve rekabet listiinligii elde
etmek isteyen otel yoOneticileri, turistlerin algiladiklar1 deneyimsel degerleri
artirmak ve bu dogrultuda isletmede deger yaratan faktorleri etkili bir sekilde
yonetmek zorundadirlar. Otel yoneticileri, biinyelerinde bulundurduklari,
farkli diizeylerdeki deger yaratan faktorlerin turist zihnindeki degerini 6l¢meli
ve zaman igerisinde bu 6l¢limleri yapmaya devam etmelidirler.

Arastirma sonugclari; miisteri memnuniyetinin ve davranigsal niyetin ortaya
cikmasinda, deneyimsel degerin Onemli unsur oldugunu gostermektedir.

Bundan dolay1 kaya otel yoneticilerinin pazarlama stratejilerini olustururken
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bu unsurlar1 bir arada degerlendirmeleri gerekmektedir.

e Ayrica kaya oteller dogay1 tahrip ederek degil, doga ile i¢ ige konumlanarak
duyarli ve ¢evreci bir politika ile yapilagarak miisterilerin dikkatini ¢cekmelidir

e Son olarak, kaya oteller deneyimsel degeri tam anlamiyla uygulayabilmek icin
tim duyulara hitap ederek miisterileri giinliik yasamin karmagasindan
uzaklastirmalidir.

e Elde edilen arastirma sonuglar1 gosteriyor ki isletmelerin bu son derece
rekabet¢i kiiresel pazarda hayatta kalabilmeleri i¢in rekabet¢i bir avantaj
kazanmalar1 ve stirdliirmeleri gerektigi aciktir. Bunu yapabilmek i¢in, yonetim,
deneyimsel pazarlamanin ¢ok 6nemli bir pazarlama araci oldugunu kabul
etmelidir. Yoneticiler, miisterilerinin deneyimlerini sik sik degerlendirmeli ve
miisterilerinin beklentilerini karsilamak i¢in uygun politikalar gelistirmelidir.
Yoneticilerin inandiklari, yani miisterilerinin rasyonel olduklar1 ve fonksiyonel
tirtin 6zelliklerine dayali kararlar aldiklar1 varsayimlari bugiin tamamen gecerli
degildir. Yoneticiler, miisterilerinin benzersiz deneyimlerini dikkate almali ve

deneyimsel deger stratejilerini uygulamalidir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler:

e Bu arastirmada deneyimsel deger ve alt boyutlarinin (estetik, hizmet
miikemmelligi, eglence ve kagis) miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyete
etkisi biitlinsel olarak ele alinmistir. Gelecekteki ¢alismalarda deneyimsel
degerin her bir alt boyutunun miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyete
etkisi derinlemesine incelenebilir

e Bu arastirma Kapadokya Bolgesindeki kaya oteller bazinda yapilmistir.
Arastirmada gelistirilmis olan 6l¢ek kullanilarak tek bir kaya otel bazinda bir
arastirma yapilabilir.

e Deneyimsel degerin etkisini tespit etmek ve turistlerde meydana tutumu ortaya
koymak icin farkli sektorlerde farkli caligmalarin yapilmasi, uygulamanin
dogrulugunu kanitlamak ve gelecekte yapilacak caligmalar i¢in veri toplamasi
acisindan yararli olacaktir.

e Deneyimsel deger ve diger degiskenler arasindaki iligkiler turistlerin sosyo-

demografik 6zelliklerine gore degisebilmektedir (Cho ve Kim, 2018). Bu
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calismada kaya otelde geceleme yapmis olan turistlerin sosyo-demografik
ozellikleri ile diger degiskenler arasindaki iliski incelenmemistir. Gelecekteki
caligmalarda sosyo-demografik ozellikler ile deneyimsel deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenleri arasindaki iliskiyi incelenebilir.
Deneyimsel deger algisinda bu arastirmada yer alan boyutlarin etkileri
kiiltiirleraras1  farklilasabilir. Bu nedenle kiiltiirleraras1 karsilastirmali
caligmalarin yapilmasi Onerilebilir.

Gelecekteki caligmalarda demografik degisimlere gore deneyimsel deger
algilamalarinin farklilik gosterip gostermedigi incelenerek bu durumun miisteri
memnuniyetine ve davranissal niyete etkisi arastirilabilir

Gelecekteki arastirmalarda kaya otellerle geleneksel otellerdeki deneyimsel
deger algilan karsilastirilabilir

Gelecek calismalar ile ilgili tavsiye edilmesi gereken en onemli husus, kaya
otellerin daha ¢ok c¢alismaya konu edilmesidir. Ciinkii ulusal alanyazinda
deneyimsel deger ile ilgili birgok farkli hizmet sektoriinde calismalar yapilmis
olsa da kaya oteller ile ilgili oncii olma niteligi bulunan bu ¢aligmaya kadar
baska bir ¢alisma bulunmamaktadir.

Bu aragtirmada kaya otellerde gergeklestirilen deneyimsel deger ile ilgili
algilarin miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyetlere etkisi tespit edilmeye
calisilmistir. Bu ¢alismada elde edilen bulgularin ve sunulan 6nerilerin, ilgili
yazina katkida bulunacagi ve ileride yapilacak arastirmalara kilavuzluk edecegi
beklenmektedir.

Calismanin sonuglart dogrultusunda kaya otel hizmetlerinin deneyimsel deger
boyutlarindan eglence ve kagis yansiticilarinin daha fazla giiclendirilmesi
gerekliligi Onerisi sunulabilir. Ayrica bundan sonraki otellere veya kaya
otellere yonelik yapilacak calismalarda turistlerin hafizalarina yonelik olan
deneyim boyutlar1 (hizmet miikemmelligi, estetik, eglence ve kagis) yerine,
turistin deneyim boyutlar1 (duyusal, duygusal, diislinsel, davranigsal ve sosyal)

bakis agisiyla memnuniyet — davranigsal niyet iligkisi incelenebilir.
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Sonug olarak, yapilan bu tez ¢alismasinda kaya otel isletmelerinin gelecek ¢alismalar
icin hem teorik hem de uygulama agisindan 6nemli bilgiler sundugu ve daha sonra bu

baglamda yapilacak ¢alismalar i¢in zemin hazirlayacagi diistiniilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Arastirma Anketi (Tiirkce ve ingilizce)
Tiirk¢ce Anket

Sayin Katilimci

Sibel OZDEMIR
Nevsehir Hac1 Bektasi Veli Universitesi/ Doktora Ogrencisi

Calismanin amaci, Kapadokya’ da faaliyet gosteren kaya otellerde konaklayan miisterilerin
deneyimsel deger algilarinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri lizerinde ne
kadar etkili oldugunu tespit etmektir. Ekte bu amac ile gelistirilmis bir anket formu
bulunmaktadir. Bu ¢alisma, Nevsehir Hac1 Bektasi Veli Universitesi Turizm Isletmeciligi
Ana Bilim Dalinda doktora tezi olarak sunulacaktir. Verilen yanitlar sadece bu tez
calismasinda degerlendirilecektir. Ilginiz igin tesekkiir ederim.

Liitfen, asagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, her bir
ifadenin karsisina (X) isareti koymak suretiyle ilgili
ifadeye katilma diizeyinizi belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmyorum

Ne Katiliyorum,
Ne Katilmiyorum

Katihyorum

Kesinlikle
Katihyorum

1.Kaldigim otel yiiksek bir hizmet kalitesine sahipti

2. Kaldigim oteldeki personel cana yakin ve her zaman
yardim etme egilimindeydi

3.0tel personeli, otel olanaklar1 ve isleyisleri hakkinda
bilgilendirmede ¢ok profesyoneldi

4. Otel personeli kendimi daha 6zel ve degerli hissettirdi

5. Otelin genel sekli ve tasarimi estetik olarak gekiciydi

6. Oteldeki nesnelerin fiziksel gériiniimii goz alictydi

7. Oteldeki oda ve banyolarin mimari dekorasyonu
olaganiistiiydii

8. Kaldigim otelin manzaras1t miikkemmeldi

9. Kaldigim otelin goriiniisiinii begendim

10. Bu otelde gergek bir haz deneyimi yasamak i¢in
kaldim

11. Bu otelin atmosferi beni heyecanlandird

12. Bu otelde yasadigim deneyimlerden keyif aldim

13. Bu otel sadece oda satmadi ayn1 zamanda keyifli anlar
yasamami sagladi

14. Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska biri gibi
hissettirdi

15. Bu otelde yasadigim deneyim, beni gerceklerden
uzaklagtirdi

16. Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska bir
diinyadaymis gibi hissettirdi

17. Bu otelde yasadigim deneyim, giinliilk rutinden
kagmami sagladi.

18. Bu otelin hizmet kalitesinden memnun kaldim

19. Bu otelin olanaklarindan memnun kaldim
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20. Bu otelde yasadigim deneyimlerden memnun kaldim

OBl @ |6 |0 | | 0 O © 9Vl © el e | e |

OO © | ® | 0|0 O |00 © 00 © 0 ©| O |® Katlimyorum
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2} .Insanlafg bu otel hakkinda olumlu seyler 0 ° 3 ® ®
sOyleyecegim
%Z.Insanvl'ar konaklama i¢in tavsiye istediklerinde bu oteli o ° ) ® ®
Onerecegim.
23.Ce§/.rerndekller1 bu otelde konaklamalari i¢in tegvik O o ) ® ®
edecegim
24. Bu otel gelecekteki konaklamam da ilk tercihim olur O (@ 6 @ ®
25. Gelecekte bu otelde konaklamayi tercih ederim O 1@ & @ ®
26. Gelecekte bu gteldgn aldlgl{p hizmet daha pahali olsa 0 o ) ® ®
da yine de bu oteli tercih edecegim
Liitfen asagidaki tablodaki kisisel bilgileri eksiksiz doldurunuz.
Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek
Yasiniz () 18-25 () 26-35 () 36-45 ()46 ve lizeri
Medeni Durumunuz () Evli () Bekar
Mesleginiz ()Ogrenci () Isci () Memur () Ogretmen
()Emekli  ()Isadami () Avukat () Miihendis
() Doktor () Caligmiyor () Diger........
Milliyetiniz. =~ i
Egitim Durumunuz () [Ikdgretim () Lise ()Onlisans () Lisans
() Lisansiistii
Tatile kiminle ¢iktiniz? () Yalniz () Aile () Arkadas () Her ikisi
Tatile ¢ikma nedeniniz () Eglence () Kiiltiirel () Saghk O)Is
() Diger
Kapadokya’y1 kaginci
kez ziyaret ediyorsunuz? ...........c.c.oeriirieiniannananeannnn.
Kapadokya'ya olan () Kendi bagima () Iki kisi () Ug kisi
ziyaretinizi kag () Dort kisi () 5 ya da daha fazla kisi
kisiyle birlikte
gergeklestirdiniz?
Kapadokya’ya miinferit () Miinferit( Bireysel) () Tur

olarak mui, tur
aracilifryla mi geldiniz?

Otelde konaklama
siireniz (Giin olarak belirtiniz)  ............cooiiiiiiiiiiiiii i,
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Ingilizce Anket

Dear Participant,

The aim of the study is to determine how effective the experiential value perceptions of
customers staying in rock hotels operating in Cappadocia are on customer satisfaction and
behavioral intentions. Attached is a questionnaire developed for this purpose. This study
will be presented as a doctoral thesis in the Department of Tourism Management at
Nevsehir Haci Bektasi Veli University. The answers given will only be evaluated in this

thesis. Thank you for your interest.

Sibel OZDEMIR
Nevsehir Hac1 Bektasi Veli University/ Doctoral Student

Dear Participant,

Please, after reading the following statements, indicate
your level of agreement with each statement by placing
an (X) sign..

Strongly
Disagree
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Agree

1. This hotel provide good quality service

2. The employees in this hotel are friendly and always
willing to help me

3. The hotel staff was very professional in explaining
facilities and operation

4. My needs have valued by the hotels staff

5. The overall shape and design of this hotel are attractive.

6. This hotel’s arrangement of physical objects is
appealing

7. The decoration of the dressing rooms and bathroom s
were very special

8. The view of this hotel nice

9.1 like the way this hotel looks.

10. I stay with this hotel for the pure pleasure of it.

11. The enthusiasm of this hotel is catching, it picks me
up

12. My experience with the hotel is joyful

13. This hotel doesn’t just sell rooms-it entertains me

14. 1 felt I played a different character here

15. I completely escaped from reality

16. I felt like I was living in a different time or place

17. 1 totally forgot about my daily routine

18.1 am satisfied with the hotel’s service quality.

19.1 am satisfied with the offerings of hotel.

20.0Overall, I am totally satisfied when having
experiences at the hotel.

21.1 say positive things about the company to other
people.

22.1 would recommend the company to those who seek
my advice about such matters

23.1 would encourage friends and relatives to use the
company.

24. This hotel will be my first choice for my future
accomadation
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25. would prefer to stay in this hotel in the future

©
®
©
®
G)

26. If more expensive service this hotel happens in the
future, I will still prefer this hotel

Please fill out the personal information in the table below completely

Gender () Female () Male

Age () 18-25 () 26-35 () 36-45 ()46 and up

Marital status () Married () Single

Job () Student () Worker () Official () Teacher
() Retired () Businessman () Lawyer () Engineer
() Doctor () Jobless () Other........

Nationality e,

Education status () Primary education () High school (') Associate

degree
() Graduate degree () Post-graduate degree

Who accompanies () No one () With family () With friends () Both

you on your vacation

The reason for travel? () Entertainment () Culturel ( ) Health () Business ( ) Other

How many times did
you visited Cappadocia?

How many people did
you visit to Cappadocia? () myself () two people () three people () four
people

() five or more people

Did you come through as
a individual or tour to
Cappodocia? () individual () tour

Duration of stay
(Please specify as day)
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Ek-2. Kaya Otellerin Diinyadan Orneklerle irdelenmesi
Diinya ¢apinda farkli mimari tarzi ve yapisi olan oteller gormek miimkiindiir. Monoton
sehir yasaminin uzaginda heyecan verici sira dis1 bir diinyanin kapilarini aralayan kaya
oteller farkli bir deneyim i¢in hazir olmaktadir. Asagida Diinya’dan kaya otel
orneklerine yer verilmistir.
Otellerin se¢iminde farkli cografyalarda bulunmalari, genellikle Diinya Mirasi
Listesi’'nde yer alan bdlgelerde ya da yakininda bulunmalari, turizm agisindan
merkezilesmis alanlarda olmalar1 dikkate alinmistir. Bu ¢ercevede secilen oteller ve
bulunduklar tilkeler ile 6zellikleri sunlardir:

- Argos in Cappadocia ( Tiirkiye)
Argos in Cappadocia kaya otel 7 adet konak 53 adet odadan olusmaktadir. Diger kaya
otellerden fazla olan oda sayisi sayesinde daha fazla misafir agirlamaktadir. Her
odanin kendine 6zgii bir atmosferi vardir. Otelin her kosesinde yoresel izler ile
karsilasmak ve antika degerinde esyalarla karsilasilmasi da miimkiin olmaktadir.
Anadolu’nun dort bir yanindan toplanmis toprak alt1 eserler, el dokumasi kilimler ve
ylzyillik gecmise sahip esyalar gordiigiiniiz anda sizi alip tarihin tozlu sayfalarina

gotiirebilir (Wwww.trivago.com).

Sekil 2.1: Argos in Cappadocia, Nevsehir
Kaynak: www.trivago.com, 10 Eyliil 2020
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Sekil 2.2: Argos in Cappadocia, Nevsehir
Kaynak: www.trivago.com, 10 Eyliil 2020

‘Argos in Cappadocia’ ifadesiyle yapilan trivago web sitesinde, Argos in
Cappadociaile ilgili asagidaki misafir yorumlarina ulagilmistir.

e Ozellikle kahvalt: cok lezzetlivdi. Otel odalar: ve genel olarak ambiyans da ¢ok
basarili. En ufak ayrintilara dikkat edilmis. Calisanlar ¢ok nazik ve ilgili.
Kapadokyada tercih edilmesi gereken bir otel.

o Konumu ve hizmeti gercekten giizel

e Bir tasarimci olarak bayildimmm diyebilecegim bir tasarim hoteli. Fiyatlart
ortalamanmin tizerinde fakat kesinlikle hakediyorlar. Rahatlikla tavsiye
ediyorum! Bu insanlar yaptiklar isi iyi biliyorlar.

e Yunak Evleri (Urgiip / Tiirkiye)

Kapadokya’da yumusak kayalara oyularak olusturulmus yasam alanlar1 bu bolgede
sik¢a goriilmektedir. Bu tip pek ¢ok mekan giintimiizde farkli iglevlerle de olsa hala
kullanilmaktadir. Yunak evlerinin konumu Urgiip’iin merkezindedir. Bu kaya otel eski
ve yeni degerli mobilyalarla dekore edilmistir. Birbirinden farkli 40 kaya odas1 ile
diinyanin en eski ve en havali magara oteli olmaya adaydir. Evlerin en 6nemli 6zelligi

ise, kislar1 sicak, yazlari serin olmasidir (Yunak Evleri, 2020).
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Sekil 2.3: Kapaokya Yunak Evleri, Nevsehir
Kaynak: www.trivago.com, 8 Mayis 2020

‘Kapadokya Yunak Evleri’ ifadesiyle yapilan trivago web sitesinde, Yunak Evleri ile
ilgili agagidaki misafir yorumlarina ulagilmistir.

Yilbast aksami konakladik, fiyat gayet uygundu. Bélgeye has cografi ozellikler
korunarak ¢ok giizel odalar yapilmig, otantik dekore edilmis ve tertemiz idi.
Kahvaltisi yeterli, ana caddeye ¢ok yakin, ulasim kolay, kisa ama dar bir parke
yolla otele kolayca gidiliyor. Otelin oniinde 5-6 ara¢lik park yeri var, diger
araglar igin personel yardimci olarak ¢evrede bir yerlere park ediyorlar
Odalarin dizayni, yemek kalitesi, ilgi, mimarisi tek kelime ile muhtesemdi.
Her sey mukemmeldi bundan sonra tek mekanim. hic tereddiit etmeyin hizmet
ilgi alaka yemekler keyif konfor harikaydi ¢ok tesekkiirler

Miikemmel bir yer. Herkese tavsiye edebiliriz. Insanlari, servisi ve hizmeti cok
cok iyi.

Merkeze yakin bir tesis. Otel temizdi hizmet kalitesi giizeldi. Yemekleri
lezzetliydi. Odamiz temizdi. Konakladigimiz yerin ozgiirliigii ¢ok giizeldi

lokasyonunu ¢ok begendim perseonellerin yaklagimi ¢ok iyiydi.
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- Tagslarin Uzerinde Yiikselen Italyan Kasabasi: Matera
Italya'nin giineyinde Puglia bdlgesi yakinindaki Matera kasabasi, kayalara oyulmus
evlerin tepecikler olusturdugu biiyiileyici mimarisiyle mutlaka goriilmesi gereken bir
yerdir. 1993 yilinda UNESCO Diinya Miras1 Listesi'ne girmis olan Matera, tarihi
dokusu ve otantik mimarisiyle ziyaretcilerini beklemektedir. 9000 yillik zengin bir
tarih gegmisi MO 10. yy’a kadar uzanan ve ziyaretgilerini biiyiilii bir masalin igine
ceken Matera, donem donem Arap, Bizans ve Fransiz etkisinde kalmistir. Dolayisiyla,
diinya tarih sahnesinde 6nemli roller iistlenmis kiiltiirlerden aldig1 miraslarla adeta
tarihi bir gorsel solene doniismiistiir. Diinyanin en eski stirekli yerlesim yerlerinden
birisi olan Matera; neolitik, bronz ve demir ¢aglarindan izler tasimaktadir. Tarih 6ncesi
donemde Gravina Kanyonu’nda karsilikli sekilde kayalarin i¢ine oyularak insa edilen
bu giizel sehir, “Sassi di Matera”, yani “Matera’nin Taslar1” ismiyle bilinmektedir
(www.seturday.com, 2020). Ayrica, kayalarin i¢ine oyulmus 9000 yillik tas evleri ve

kiliseleriyle akliniza Kapadokya’y1 getirmesi miimkiindiir.

Sekil 2.4: Matera Sehri, Basilicata Bolgesi, talya
Kaynak: www.trivago.com, 9 Mayis 2020
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Sekil 2.5: Matera Sehri, Basilicata Bolgesi, talya
Kaynak: www.trivago.com, 9 Mayis 2020

Farkli kiiltiirlere ait bolgelerde farklt mimari 6zelliklere ve yapi malzemelerine
rastlandig1r goriilmektedir. Kendine 06zgli mekanlarin olusumunda yoreye ait
malzemeler, yorenin tarihsel gelisimi icerisinde edindigi kiiltiirel degerlerin etkisiyle
islenmekte, lizerlerinde yerel sanat ve zanaatlar kullanilmaktadir. Boylece olusturulan
mekanlar tek olma 6zellikleri ile daha degerli ve 6zel kabul edilmektedirler.
Italya’nin Basilicata bélgesinde, Matera’da bulunan yapilar bdlgeye ait tiif kayaliklarin
kazilmasiyla olusturulmustur. Bélgenin yerel mimarisine bakildiginda bu sekilde pek
cok ev ve kiliseye rastlanmaktadir. Taslar1 ile meshur olan bu bdlgede bulunan
“Sassidi Matera” otelinin kayalarin i¢ine oyuldugu ve olusturulan mekanlarda yoresel
tas is¢iliginin kullanildig1 goriilmektedir (Pehlivanoglu, 2010).
- Palazzo Del Duca Luxury Hotel

UNESCO Diinya Mirasi listesindeki Matera Sassi'nin i¢inde yer alan Palazzo Del
Duca Luxury Hotel, Matera Katedrali'ne 120 metre uzaklikta panoramik teras ve zarif
klimali odalar sunmaktadir. Tesiste restoran ve lcretsiz Wi-Fi erisimi mevcuttur.
Orijinal tas unsurlara sahip odalarda oturma alani, 140 cm akilli diiz ekran TV ve
buzdolab1 bulunmaktadir. Baz1 odalarda 6zel havuz, spa kiiveti veya teras vardir

(www.booking.com, 2020).
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Sekil 2.6: Palazzo Del Duca Luxury Hotel, italya
Kaynak: www.booking.com, 9 Mayis 2020

Sekil 2.7: Palazzo Del Duca Luxury Hotel, italya
Kaynak: www.booking.com, 9 Mayis 2020

‘Palazzo Del Duca Luxury Hotel’ ifadesiyle yapilan booking web sitesinde, bu otel
ile igili misafir yorumlarina ulagilmistir.

o Personel giiler yiizlii ve yardimseverdir. Kahvaltida yedigimiz yiyecekler,
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Ttalya'min su ana kadar yedigimiz en iyi yiyeceklerdendi

o Dogal bir magarada ¢ok temiz ve sik bir yer.

e Matera'nin antik kesiminde yer alan otel, Sassi'yi deneyimlemek ve kalmak i¢cin
biiyiileyici bir yerdir.

o Siiper boy banyo ve siiper rahat bir yatak ile odamiz muhtesemdi. Otelde bir
magarada kalmak harika bir deneyimdi. Kahvalti ¢ok iyiydi ve her sey
minyatiir olarak ev yapimiydi. Béylece bir siirii farkli sey deneyebilirdin.

Resepsiyon personeli ¢cok yardimsever ve giiler yiizliidiir.

Hotel Kokopelli Cave Bed and Breakfast (ABD)

ABD-Meksika sinirindan uzak olmayan Farmington'da bulunan Hotel Kokopelli Cave
Bed and Breakfast, diinyadaki en 6zgiin otellerden biridir. Kurucusu ve sahibi eski
jeolog Bruce Bdak'tir. Emeklilikten sonra ¢aligsmalarini siirdiiriirken olagandisi magara
evini insa etmeye karar vermistir. Tas icerisindeki genis magaray1r oymus, gaz ve
elektrik hatlarin1 baglamistir. Magara siirekli sahibi tarafindan modernize edilmistir.
Sadece birkag yil sonra bugiin diinyanin dort bir yanindan gelen binlerce insan1 ¢eken

sik, konforlu bir otel haline gelmistir (www.trivago.com).

Sekil 2.8: Hotel Kokopelli Cave Bed and Breakfast ( ABD)
Kaynak: www.booking.com, 7 Mayis 2020
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Sekil 2.9: Hotel Kokopelli Cave Bed and Breakfast (ABD)
Kaynak: www.booking.com, 7 Mayis 2020

Kayaya oyulmus olan Hotel Kokopelli Cave Bed and Breakfast, dizayn olarak
bolgenin 6zelliklerine gore dizayn edilmistir. Renkli aksesuarlar, kumaslar ve ilging el
isleri otelin i¢ tasariminin 6zelliklerini tagimaktadir.

Hotel Kokopelli Cave Bed and Breakfast'da odaya girmek icin kiracilar Lore ile
gotiirebilir veya 70 metre uzunlugundaki uzun koridorun altina inebilirler.
(www.orangesmile.com, 2020).

‘Hotel Kokopelli Cave Bed and Breakfast ifadesiyle yapilan tripadvisor web sitesinde,
bu otel ile igili misafir yorumlarina ulasilmistir.

e Bu harika bir deneyim ¢ok ilging bir yer. Magara, son derecede varsa - yatak
cok rahat, mutfak giizel dolu, gaz i1zgara ¢alisiyor ve sicak kiivet ve selale
eglenceli. Shiprock (ve kémiir atesinde pismistir elektrik santral) yatak odast
gorebilirsiniz. Stiriicii kadar, en yiiksek bir bosluk 4x4 arag ve yiiriiyiis biraz
tirkiitiicii - biiyiik sogutucular bavullart yok, ama bu iyi bir deger. Miidiir,
Gayle ve Kate harika ve yardimsever.

e O kadar giizel ve dingin! Konaklamamiz her dakikasini ¢ok sevdim! O kadar
benzersiz ve huzurlu ve temiz! Siddetle tavsiye ederim! Manzara olaganiistii

ama kisa bir yiiriiyiis i¢in ¢ok saghkli. Harika bir kez de hayatinizin deneyimi
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® Bu kadar harika bir konaklama bir Kokopelli magara! Bu, kagirilmamast
gereken benzersiz bir yer,. Gayle dolu harika bir ev sahibi, her sey bize biz
oraya gelmeden once gerekli olabilir. Her sey temiz ve iyi dosenmis - bu
boggles veya yapilan diistiriilmesini magara gimdi her sey vardi sanirim
unutmayin. Her sey ¢ok rahat, ¢ok sessiz ve dinlendirici. Selale dusu ve jakuzi,
mutlak bir vurgulamak, besleme ve hayvanlarin her ikisi de dogru taraca
tizerinde oldugu gibi. Besleme chipmunks, tarla faresi, sincaplarin, kuslar ve
hatta bir halka-tekneler kedi! Giin dogumu ve giin batimi her ikisi de
muhtesem, ve benim ilk bakista karlarla kapl siiriicii Kayalik Daglar'da ¢ok
biiyiik bir bonus. Miikemmeldi, ben de tekrar gelmek igin sabirsizlaniyoruz.
- Beckham Creek Cave Lodge
Xanadu bir magaranin i¢inde! Oturma odasinda kendine ait selalesi olan
lodgedir. Kuzeybat1 Arkansas'in Ozark Daglari'nda 256 bozulmamis ve uzak dontimde
yer almaktadir. Balay siiiti, gurme mutfak, biliyiik ekran uydu TV, WIFI, ates cukuru,
1zgara ve teras alani igerir. Harika magara 6zelliklerine sahip dogal magara duvarlari,
duslar ve yatak odalar1 da dahil olmak tizere miimkiin olan her yerde sergileniyor! Bir
magara olsa da, damlamalar oluyor, 65 derecelik soguk sicakligi koruyan bir jeotermal

birim vardir (www.trivago.com).
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Sekil 2.10: Beckham Creek Cave Lodge, ABD
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 Mayis 2020

Sekil 2.11: Beckham Creek Cave Lodge, ABD
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 Mayis 2020

‘Beckham Creek Cave Lodge, ABD ‘ifadesiyle yapilan tripadvisor web sitesinde, bu

otel ile igili misafir yorumlarina ulasilmistir

Vaov! Ne essiz bir macera! On bir yetiskin ve bes ¢ocuktan olusan grubumuz
tiim bu deneyimin tadini ¢ikardi. Canli bir magarayir benzersiz, konforlu
odalarla harmanlamalart sasiwrtict. Daha iyi hizmet
isteyemezdik. Hazirlanmaniz igin ziyaret etmeden odnce tiim web sitesini
mutlaka okuyun. Inanilmaz deneyim!

Magara-gergekten harika. Ham magaranin yapabildikleri yerde birakilmasina
hos bir sekilde sasirdim, ancak bu, evcilige gélge diisiirmedi. Tavandan
damlalar, deneyimin gercekten harika bir parcasiydi. Ev iyi tasarlanmus,
ancak bunu resimlerden gorebilirsiniz. Yatak rahat, ¢amasir makinesi ve

kurutma makinesi bir avantaj oldu. Tesekkiirler

Desert Cave Hotel, Avustralya

Desert Cave Hotel, konuklarina Coober Pedy'de, ¢dlde essiz yeralti1 konaklama

birimleri sunmaktadir. Konuklar yer iistiinde de konaklayabilirler. Agik ylizme
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havuzuna sahip olan otelde {icretsiz otopark mevcuttur. Otel, yer altinda veya yer
tistiinde farkli bir¢ok oda seg¢enegi sunmaktadir. Tiim konuk odalar1 zevkli bir tarzda
dosenmis ve modern olanaklarla donatilmistir. Desert Cave'in restoraninda kahvalti ve
aksam yemeklerinde modern Avustralya yemekleri servis edilir. Diinyanin tek yeralti

bar1 ve oyun odasi da buradadir (www.booking.com, 2020)

Sekil 2.12: Desert Cave Hotel, Avustralya
Kaynak: www.booking.com, 7 Mayis 2020
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Sekil 2.13: Desert Cave Hotel, Avustralya
Kaynak: www.booking.com, 7 May1s 2020

‘Desert Cave Hotel, Avustralya ‘ifadesiyle yapilan booking web sitesinde, bu otel ile
igili misafir yorumlarina ulasilmistir.

o Giizel personel, giizel bir yer alti deneyimi. Kesinlikle tekrar ziyaret ederim.
Her kiiciik ayrinti ¢ok énemliydi. Coober Pedy'de yapilacak ve gériilecek ¢cogu
seyi burada bu otelde yapabilirsiniz

o Tesisin temizligi sayesinde personel ¢ok iyi bir sekilde hizmet vermektedir.
Restoran ise hemen yan binada yer almaktadir.

e Unlii yeralti magara odalarindan birinde kaldik. Harika bir deneyimdi.
Secenegin varsa, mutlaka olmali. Otel kompleksindeki diger olanaklar harika.
Magazalarda ¢ok c¢esitli hediyelik esyalar bulunmaktadir. Gésterisli yeralti
tiineli de vardir. Crystal kafe harika bir hizmet vermekte ve kaliteli kahve ve
yvemekler sunmaktadir. Personel ¢ok samimi ve yardimseverdir. Desert Cave
Hotel'de kesinlikle kalinacak oteldir.

- Le Grotte Della Civita, Italya

Diinyadaki en ilging ve giizel otellerinden olan Le Grotte della Civita, Italya’nin tarihi
Matera kasabasindadir. Kentin temel turistik yerlerinden biri olarak kabul edilen Sassi
magaralari, kayalara oyulmus halde konumlanmaktadir. Giiniimiizde eski magaralarin

bircogu otele doniistiiriilmiistiir. Giizel antik mobilyalar ve yerel kiigiik el isleri ile
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désenmis bir atmosfere sahiptir. Otel 18 odalidir. Bu odalarda teknik bir eksiklik
vardir. Odalarda elektrik yoktur. Giin batiminda ise, mumlar 15181n tek kaynagidir. Bu
ozellik, bazilar1 20. yiizyilin ortalarina kadar magaralarda yasayan ve teknik basarilari
olmadan yasayabilen yerli halkin geleneklerine bir ovgii niteligi tasimaktadir

(www.booking.com, 2020).

Sekil 2.14: Le Grotte Della Civita, italya
Kaynak: www.booking.com, 7 Mayis 2020
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Sekil 2.15: Le Grotte Della Civita, italya
Kaynak: www.booking.com, 7 Mayis 2020

‘Le Grotte Della Civita, italya’ ifadesiyle yapilan booking web sitesinde, bu otel ile
igili misafir yorumlarina ulagilmistir.

e Buradaki personel harika ve kahvalti servisinin bir¢ok segenegi vardi.
Odalarin hepsi birbirinden ayridir ve tarihi hissettiginiz magaralardan birinde
kalmaktadir. Odada hos dokunugslar vardir ve personel, otel ve tarihiyle gurur
duymaktadir. Katedralin ve bir¢ok turistik mekdanin ve restoranin bulundugu
meydana kisa bir tepe yiiriiyiisii ile ulasilabilir.

e Burasi inanilmazdi... gergek bir deneyim... Her sey miikemmeldi. Personel ¢ok
sevimli ve ¢cok yardimseverdi.

- Columbrium Otel (Israil)

Columbarium Otel, sagladigi hizmet ve sundugu imkanlarla konuklarina unutulmaz
bir konaklama deneyimi sunmaktadir Konuklarin rahat ve konforu i¢in otelde halka
acik yerlerde Wi-Fi, oda servisi, turlar, evcil hayvan girebilir, emanet kasasi gibi

imkanlar mevcuttur (www.agoda.com).
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Sekil 2.16: Columbarium Hotel, Tsrail
Kaynak: www.agoda.com, 10 Eyliil 2020

Sekil 2.17: Columbarium Hotel, Israil
Kaynak: www.agoda.com, 10 Eyliil 2020
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‘Columbarium Hotel ‘ifadesiyle yapilan tripadvisor web sitesinde, bu otel ile ilgili

misafir yorumlarina ulasgilmstir.

Ocak ay1 sonlarinda bir gece kaldik. Sahip oldugumuz oda biiyiik ve ¢ok giizel
ve sicakti. Kisisel isitmali dalma havuzumuzu ve selaleyi sevdik, inanilmaz.
Yatak ¢ok biiyiik ve ¢ok rahat. Cok fazla sarap ve mesrubat vardi, ancak
sitelerinde yer bulmakla ilgili hi¢bir bilgi yoktu, bu zordu, telefon etmemiz
gerekiyordu veya yakinlarda yemek yiyebilecegimiz bir yer olmadigr gergegi.
Dahil olan kahvalti harikaydi, isteyebileceginiz her sey. Biraz farkli bir sey

ariyorsaniz ger¢ek bir deneyim!
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Ek-3 Kapadokya’da Kaya Otel Ornekleri

Tripadvisor sitesi, seyahat eden insanlarin diger insanlarin goriislerinden yararlanarak
seyahatlerini planlamalarin1i ve onlar sayesinde tatmin edici kararlar almalarim
saglayan bir web sitesidir (Miguens, Baggio ve Costa, 2008). Tripadvisor, seyahate
yonelik 20 farkli medya markas1 altinda aylik 75 milyondan fazla ziyaretci
¢cekmektedir. 2000 yilinda kurulan Tripadvisor 125 milyonu agan yorum ve goriisle
diinyanin en biiyiik seyahat toplulugunu olusturmaktadir (Aydin, 2016) ve tatile
gitmek isteyen turistleri bu siteyi tercih etmelerine neden olmaktadir. Bundan dolay1
kaya otellere Tripadvisor sitesinden ulasim saglanmigtir. Secilen kaya oteller ise,
turistlere diger otellere kiyasla daha fazla deger yaratmalari, turizm agisindan
merkezlesmis alanlarda olmalari, gezgin puanlari, otel fiyatlari, rezervasyon
yogunlugu ve konum da dahil olmak {izere birtakim 6zel faktdrler bir arada
degerlendirilerek alanyazina dahil edilmistir. Tripadvisor sitesinde en iyi deger sunan
kaya otel isletmeleri siralamasinda Kapadokya’da ilk 5 kaya otele asagida yer
verilmistir.

e Ariana Sustainable Luxury Lodge

Kapadokya bolgesinde en 1yi degeri sunan kaya oteller arasinda 1. Siradadir. 11 sigara
icilmeyen otel odasi ile hizmet veren kaya otel, Nevsehir (Uchisar) konumunda
Uchisar Kalesi ve Cross Golf ile birka¢ dakika mesafededir. Liiks otel niteliginde olan
kaya otel, Giivercinlik Vadisi ve Roma Kalesi yakinindadir. Misafirler 11 ayr1 ayr
dekore edilmis odada iPod takma konsolu ve minibar ile evlerinin konforunu
yasayabilir. Yataklarda kustiiyii yorgan ve Misir pamuklu ¢arsaf takimi bulunmakta ve
tiim odalarda tek kisilik ¢ekyat mevcut olmaktadir. Kablolu ve kablosuz Internet
erisimi licretsizdir. Misafirlerin iyi vakit ge¢irmesi i¢in 42-in¢ LED televizyon ve uydu
kanallar1 mevcuttur. Ozel banyo, dus/kiivet kombinasyonu, derin kiivetler ve liiks

banyo/kozmetik tiriinleri de yer almaktadir.
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Sekil 2.19: Arinna Cappadocia, Goreme
Kaynak: www.tripadvisor.com, 15 Subat 2021

Sekil 2.20: Arinna Cappadocia, Goreme
Kaynak: www.tripadvisor.com, 15 Subat 2021
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e Kaya Premium Cave Hotel

Kapadokya bolgesinde en iyi degeri sunan kaya oteller i¢erisinde 2. Siradadir. Kaya
Premium Cave Hotelde 36 sigara i¢ilmeyen otel odas1 mevcuttur. Kayakapt Premium
Caves Kapadokya'nin ilk butik oteli olma 6zelligi tasimaktadir. UNESCO ve Diinya Mirasi
Merkezi tarafindan desteklenen 6diillii bir kaya oteldir.

Kapadokya'nin énemli merkezlerinden Urgiip'te bulunan, ¢ok sayida magara evi ve
tarihi yapidan olusan bolgenin ilk yerlesim yerlerinden biri olan Kayakap1 Mahallesi;
Kayakap1 Premium Cave - Kapadokya eski donemin e geri donmiistiir.

Kayakap1 Premium Cave otelin bulundugu Urgiip’te Selcuklu dénemine ait cami, 10.
ylzyildan kalma magara kilise ve Aziz Yuhannes'in evini barindiran essiz bir

manzaraya sahiptir.

Sekil 2.21: Kaya Premium Cave Hotel, Urgiip
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 Mayis 2020
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Sekil 2.22: Kaya Premium Cave Hotel, Urgiip
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 May1s 2020

e MDC Cave Hotel

Kapadokya bolgesinde en iyi degeri sunan kaya oteller icerisinde 3. Sirada yer alan
MDC Cave Hotel, Urgiip bdlgesinde 46 otel odaya sahip bir kaya oteldir. Otel oda-
kahvalt1 konseptinde hizmet vermektedir. Tatil siiresince bisiklet gibi aktiviteler
ile zaman gegebilmektedir. Tesis icerisinde masaj hizmetleri de bulunmaktadir.
Ihtiyaca gore tesiste doktor, fotografci, ara¢ kiralama hizmetleri de vardir.
Konaklama boyunca yararlanilabilecek TV, telefon standart odalarda mevcuttur.
Oda servisi hizmeti bulunmaktadir. Otel havaalanina Kayseri 70 km, Nevsehir 45

km, Nevsehir'e 19 km, Urgiip'e 500 m uzakliktadir( www.tatilsepeti.com).
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e TR

Sekil 2.23: MDC Cave Hotel, Urgiip
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 Mayis 2020

Sekil 2.24: MDC Cave Hotel, Urgiip
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 May1s 2020
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e Fresco Cave Suites Cappadocia

Kapadokya bolgesinde en iyi degeri sunan kaya otel icerisinde 4. Siradadir. Adin1
icinde bulunan Fresklerden alan Fresco Konaklari’nin toplam 30 odasi bulunuyor.
2011 yilinin Kasim ayinda 17 oda ile agilan otel, ayn1 zamanda eski ve yeni Urgiip’iin
siir kapisini olusturmaktadir. Otelin bir tarafi Kayakapi mahallesine giderken digeri
Erciyes dag1 manzarasiyla Urgiip’e bakmaktadir. Otel hem magara odalarina hemde
Tiirk konag1 odalarina sahip oldugundan dolay1 bu konumda Kapadokya bolgesindeki
tek otel olma 6zelligini de tasimaktadir.

Urgiip’te bulunan konaklar, 19. Yiizyilin sonlarinda yapilmistir. Haremlik, Selamlik
ve Yaseri olmak tizere {i¢ boliimden olusan konaklarin duvarlarinda bir¢ok fresk yani
taze kirece yapilmis duvar resimleri yer almaktadir. Figilirlerin sadece cigeklerden
olusmasi konagin Miisliman evi oldugunu kanithyor. Magara odalarimizda ise
sogumus lavlarin olusturdugu essiz bir goriintii mevcut. Kadi kalesinin essiz manzarasi
altinda kalan Fresco Konaklari, Urgiip ilce merkezine 300 m, Kayseri Erkilet

havaalanina 60 km, Nevsehir Kapadokya havaalanina ise 55 km uzakliktadir.

Sekil 2.25: Fresco Cave Suites Cappadocia, Urgiip
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 May1s 2020
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Sekil 2.26: Fresco Cave Suites Cappadocia, Urgiip
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 Mayis 2020

e Argos In Cappadocia
Kapadokya bolgesinde en iyi degeri sunan kaya otel igerisinde 5. Siradadir. Biiytileyici
bir tarihin ortaya ¢ikisi, mistik bir atmosfer, sonsuza dek akillara kazinan bir giizellik
barindirmaktadir. Tiim bunlarin ortasinda bu bolgeye insa edilmis bir otel olan Argos
in Cappadocia, binlerce yil dnce yeralt1 sehirlerinin oyuldugu topraklarda, en giivenli
yuva sayilan milyonlarca giivercin ve kesisler yiizyillarca oraya cekildigi yerdir. Otel,
farkli oda sec¢eneklerinden uzun bir tarihe, personelden yiyecek ve igecek cesitlerine,
dekorasyondan mimariye, eko-biling ve evcil hayvan dostlugundan bolgeye anlaml

bir katki sunan benzersiz bir deger ile benzersiz bir konaklama sunmaktadir.
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Sekil 2.27: Argos In Cappadocia, Uchisar
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 Mayis 2020

Sekil 2.28: Argos In Cappadocia, Uchisar
Kaynak: www.tripadvisor.com, 7 Mayis 2020
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Ek-4 Deneyimsel Deger Ol¢egi Carpiklik ve Basikhik Degerleri

= 2=
=2 | 28
Deneyimsel Deger £z 2 &
S | BE
Kaldigim otel yiiksek bir hizmet kalitesine sahipti -,448 ,366
Kaldigim oteldeki personel cana yakin ve her zaman | . 47] 055
yardim etme egilimindeydi ’ ’
Otel personeli, otel olanaklar1 ve igleyisleri -265 -,764
hakkinda bilgilendirmede ¢ok profesyoneldi
Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve degerli -.676 000
hissettirdi ’ ’
Otelin genel sekli ve tasarimi estetik olarak -410 -365
cekiciydi ’ ’
Oteldeki nesnelerin fiziksel goriiniimii géz alicrydi
-,288 -,554
Oteldeki oda ve banyolarin mimari dekorasyonu -767 -,167
olaganiistiiydii
Kaldigim otelin manzaras1 miikemmeldi -,708 -,042
Kaldigim otelin goriiniisiinii begendim -,430 -375
Bu otelde gercek bir haz deneyimi yasamak igin --,100 -,483
kaldim
Bu otelin atmosferi beni heyecanlandirdi -112 321
Bu otelde yasadigim deneyimler keyifliydi -,248 -,137
Bu otel sadece oda satmadi ayn1 zamanda keyifli -,091 484
anlar yasatti
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi bagka biri -,137 -,798
gibi hissettirdi
Bu otelde yasadigim deneyim, beni ger¢eklerden -, 479 ,108
uzaklastirdi
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska bir -,697 ,137
diinyadaymis gibi hissettirdi
Bu otelde yasadigim deneyim, giinliik rutinden -,560 ,017

kagmami sagladi.
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Ek-5 Miisteri Memnuniyeti Olcegi Carpiklik ve Basiklik Degerleri

22 x2
Miisteri Memnuniyeti = 2 £2
&2 ZzE
S8 ==
S 2) R
Bu otelin hizmet kalitesinden memnun -,105 | ,007
kaldim
Bu otelin olanaklarindan memnun 116 ,173
kaldim
Bu otelde yasadigim deneyimlerden - 155 328
memnun kaldim
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Ek-6 Davramssal Niyet Olcegi Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Davramssal Niyet =2 | = )
= = = 8
OB | BRE
Insanlara bu otel hakkinda olumlu seyler 258 221
sOyleyecegim
Insanlar konaklama igin tavsiye istediklerinde bu 046 -,599
oteli dnerecegim.
Cevremdekileri bu otelde konaklamalari igin tesvik | 067 -,597
edecegim
Bu otel gelecekteki konaklamam da ilk 092 -,375
tercihim olur
Gelecekte bu otelde konaklamayi tercih 167 ,132
ederim
Gelecekte bu otelden aldigim hizmet daha
-,041 -,452

pahali olsa da yine de bu oteli tercih edecegim

166



YAYINLAR

Ulusal Hakemli Dergilerde Yayinlanan Makaleler:

Canik S., Giineren, E. (2019). Saglik Turizmini Konu Alan Lisansiistii Tezlerin
Bibliyometrik Degerlendirmesi (1988-2017), Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi,
https://dx.doi.org/10.17123/atad.636870.

Uluslararas1 Hakemli Dergilerde Yayinlanan Makaleler:
Kasap G., Ozdemir, S. (2020). Science Direct Veri Tabaninda Yer Alan Dergilerde
“Turizmde Tasima Kapasitesi” Ile Ilgili Yaymmlanan Makalelerin Bibliyometrik

Analizi, International Journal of Contemporary Tourism Research, 4(2):111-123

Ozdemir, S., Kasap, G.(2021). Ulusal Turizm Kongrelerinde Gastronomi Ve Mutfak
Sanatlar1 ile Ilgili Yaymlanan Bildirilerin Bibliyometrik Analizi, International

Journal of Social Sciences and Education Research, 7(4): 391-402

Ulusal ve Uluslararas:1 bilimsel toplantilarda sunulan ve bildiri kitaplarinda

basilan bildiriler:

Aras, S., Ozdemir, S. (2015). Antalya Balay1 Turizm Potansiyelinin Swot Analiziyle
Degerlendirilmesi, Avrasya Uluslararas: Turizm Kongresi Gilincel Konular, Egilimler

ve Gostergeler, 28.05.2015 -30.05.2015, Konya

Biiyiiksalvarci, A., Ozdemir, S.(2016). Otel isletmelerinde Orgiitsel Stresin Isgdren
Performansma Etkisi: Istanbul’ da ki 5 Yildizli OtellerUzerinde Bir Arastirma,
International Congress of Management Economy and Policy, 26.11.2016 -27.11.2016,

Istanbul

Ozdemir, S.(2017). Evaluation of Thermal Tourism Potantial of Yozgat Province via
SwotAnalysis, Innovation and Global Issiues in Social Sciences, 27.04.2017 -
29.04.2017, Antakya

Giineren, O., Ozdemir, S.(2018). Saglik Turizmini Konu Alan Lisansiistii Tezlerin

168


https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=FK3OhVbRqOW7btfqAeR76g&no=NPyYQsydu7pn_jChegdWIA
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=FK3OhVbRqOW7btfqAeR76g&no=NPyYQsydu7pn_jChegdWIA
https://dx.doi.org/10.17123/atad.636870
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=VlT_Vvl42TOZCMf5hlYBqQ&no=VAWp5jxMDUj5cB0bvOvsDw
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=VlT_Vvl42TOZCMf5hlYBqQ&no=VAWp5jxMDUj5cB0bvOvsDw
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=VlT_Vvl42TOZCMf5hlYBqQ&no=VAWp5jxMDUj5cB0bvOvsDw
https://dergipark.org.tr/tr/pub/ijsser
https://dergipark.org.tr/tr/pub/ijsser
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=F40203FF0ADAD35C
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=F40203FF0ADAD35C
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=wqc3llMCf6AnylqHaBaoWg&no=_D2bDdARDMCOgjHVGzFVZw
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=wqc3llMCf6AnylqHaBaoWg&no=_D2bDdARDMCOgjHVGzFVZw
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=CQI7vAiEgCg875D__X0OtA&no=VAWp5jxMDUj5cB0bvOvsDw
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=CQI7vAiEgCg875D__X0OtA&no=VAWp5jxMDUj5cB0bvOvsDw
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=D498E1DE63107611
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=D498E1DE63107611
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=J5OD9uhgRivxBkAwturMMg&no=q3SMeouSUM6tBWypaNs06Q
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=J5OD9uhgRivxBkAwturMMg&no=q3SMeouSUM6tBWypaNs06Q
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=DFSjm8fPFxiwt2fNDcg05A&no=nT3KGP3694fUamKe2z0D-w

BibliyometrikDegerlendirmesi (1988-2017), Prof.Dr. Hasan Olali Sempozyumu,
18.10.2018 -21.10.2018, Izmir

Bulut, Y., Ozdemir, S.(2021). TERORIZMIN TURIZM GELIRLERI UZERINDEKI
ETKISI: TURKIYE ORNEGI, SSD Journal Uluslararas1 Sosyal ve Beseri Bilimler
Kongresi, 06.03.2021, Omline

Ozdemir, S., Bulut, Yeliz., Akgemci M. Akif. (2021). Kara Turizm Destinasyon Imaji
Olusturmada Terdrizmin Etkisi: Tiirkiye A¢isindan Bir Degerlendirme, SSD Journal

Uluslararasi Sosyal ve Beseri Bilimler Kongresi, 06.03.2021, Omline

Kasap G., Ozdemir, S., Giineren, Ebru. (2021). Are You Afraid to Travel During
COVID-19?, Global Conference on Services and Retail Management, 10.05.2021 -
13.05.2021,0nline

Tanminmis uluslararasi yaymevleri tarafindan yaymmlanmis 6zgiin bilimsel

kitaplarda boliim yazarhg:

Bulut, Y., Ozdemir, S.,(2021). Dezenformasyon Cagi, Bolim Adi: Ekonomik

Rekabet Araci Olarak Dezenformasyon, Egitim Yaymevi: Konya
Ozdemir, S., Bulut, Y.,(2021). Tiiketici Davramslari-II: Giincel Akademik

Cahismalar, Boliim Adi: Tiiketici Davramisi Ve Hedonik Tiiketim, Egitim

Yaymevi: Konya

169


https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=DFSjm8fPFxiwt2fNDcg05A&no=nT3KGP3694fUamKe2z0D-w
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=ZJPoQ2GbCpgrFj359qJZwQ&no=V-OBp1_xUj06V-k5ii5aPQ
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=ZJPoQ2GbCpgrFj359qJZwQ&no=V-OBp1_xUj06V-k5ii5aPQ
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=AA2E32A172C61856
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=AA2E32A172C61856
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=Xaolci363HjnPavt64qI6g&no=NPyYQsydu7pn_jChegdWIA
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/view/yayinDetay.jsp?id=Xaolci363HjnPavt64qI6g&no=NPyYQsydu7pn_jChegdWIA
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=F40203FF0ADAD35C
https://akademik.yok.gov.tr/AkademikArama/AkademisyenGorevOgrenimBilgileri?islem=direct&authorId=F40203FF0ADAD35C

	BİLİMSEL ETİĞE UYGUNLUK
	Tezi Hazırlayan
	TEZ YAZIM KILAVUZUNA UYGUNLUK
	KABUL VE ONAY SAYFASI

	ONAY:
	TEŞEKKÜR

	DENEYİMSEL DEĞER, MEMNUNİYET VE DAVRANIŞSAL NİYET ARASINDAKİ İLİŞKİLERİN BELİRLENMESİ: KAPADOKYA KAYA OTELLER ÖRNEĞİ
	Sibel ÖZDEMİR
	Danışman: Doç. Dr. Ebru GÜNEREN
	ÖZET

	Anahtar Kelimeler: Deneyimsel Değer, Müşteri Memnuniyeti, Davranışsal Niyet, Kaya Oteller, Kapadokya
	Nevşehir Hacı Bektaş Veli University, Institute of Social Sciences
	ABSTRACT

	Keywords: Experiential Value, Customer Satisfaction, Behavioral Intention, Cave Hotels, Cappadocia
	3.10.1.Demografik Bulgular ve Tanımlayıcı İstatistikler…………………….64
	3.10.2. Normal Dağılım Testi………………………………………………65
	3.10.3. Açıklayıcı Faktör Analizi…………………………………………...68
	3.10.4. Doğrulayıcı Faktör Analizi…………………………………………72
	3.10.5. Araştırma Hipotezlerine Yönelik Analizler……………………...…78
	KISALTMALAR ve SİMGELER
	TABLOLAR LİSTESİ
	ŞEKİLLER LİSTESİ
	GİRİŞ
	BİRİNCİ BÖLÜM
	DENEYİM KAVRAMI VE DENEYİMSEL DEĞER

	1.2.1.1 Holbrook’un Deneyimsel Değer Modeli
	1.2.1.2 Mathwick, Malhotra ve Rigdon’un Deneyimsel Değer Modeli
	1.2.1.3 Pine ve Gilmore’nin Deneyimsel Değer Modeli
	Tablo 1.5: Farklı Yazarlara Göre Deneyimsel Değer   Boyutları
	1.2.2.1. Hizmet Mükemmelliği
	1.2.2.2. Estetik Değeri
	1.2.2.4. Kaçış Değeri
	1.2.3.1. Deneyimsel Değer ile İlgili Konaklama Sektöründe Yapılan Çalışmalar
	1.2.3.2. Deneyimsel Değer ile İlgili Diğer Sektörlerde Yapılan Çalışmalar
	İKİNCİ BÖLÜM
	DENEYİMSEL DEĞER, MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ VE DAVRANIŞSAL NİYET ARASINDAKİ İLİŞKİ
	ÜÇÜNCÜ BÖLÜM

	Çalışmanın bu bölümünde araştırmanın amacı, önemi, araştırmanın kapsamı, model ve hipotezleri, evren ve örneklemi, veri toplama yöntemine, veri analizi ve bulgulara ve sonuç kısmına yer verilmiştir.
	Evren, araştırmada ortaya çıkarılan sonuçların bütüne genellenmesi olarak tanımlanabilir (Yazıcıoğlu ve Erdoğan, 2014). Yapılan bir araştırmanın genellenebilir bir özelliğe sahip olması o araştırmanın değerini yükseltecek bir ölçüt olarak görülebilir....
	Evrenin çok geniş olması araştırmanın karmaşıklaşmasına sebep olabilir. Bu karmaşıklığı engellemek için genellikle evren içerisinden, temsil yeterliliği yüksek olan ve bazı kurallar dâhilinde seçilebilecek küçük bir kütle seçilmektedir. Bu küçük kütle...
	Evren büyüklüklerine göre yeterli düzeyde örneklem sayısı belirlemede anlamlılık düzeyleri temel alınabilir. Sosyal bilimlerde yer alan çalışmalar genellikle 0,05 anlamlılık düzeyinde gerçekleştirilmektedir. 0.05 anlamlılık düzeyinde evren büyüklükler...
	Bu araştırmanın evreni, Kapadokya Bölgesi’ndeki kaya otellerde geceleme yapmış olan yerli ve yabancı turistlerden oluşturmaktadır.
	Araştırmada örneklem sayısının yeterliliğini için anlamlılık düzeyleri esas alınmıştır. Evrenin sayısının 1000000’u geçeceği düşünüldüğü için en az 384 ölçek uygulanması gerekmektedir.
	Araştırmada kaya otelde geceleme yapmış olan yerli ve yabancı turistlere ulaşmanın zaman ve maliyet açısından güçlükleri göz önünde bulundurularak, örnekleme yapılmıştır. Araştırmada örnekleme yöntemlerinden yargısal örnekleme yöntemi kullanılmıştır. ...
	Ankete katılan turistlerin demografik özellikleri Tablo 3.4’te sunulmuştur.
	Bu araştırmada deneyimsel değerin müşteri memnuniyeti ve davranışsal niyet üzerindeki etkisi araştırılmaktadır. Ek olarak deneyimsel değer ile davranışsal niyet ilişkisinde müşteri memnuniyetinin aracılık rolünün ortaya konması da amaçlanmaktadır.
	SONUÇ
	KAYNAKÇA
	EKLER

	- Desert Cave Hotel, Avustralya
	Şekil 2.13: Desert Cave Hotel, Avustralya
	Kaynak: www.booking.com, 7 Mayıs 2020
	‘Desert Cave Hotel, Avustralya ‘ifadesiyle yapılan booking web sitesinde, bu otel ile igili misafir yorumlarına ulaşılmıştır.
	 Güzel personel, güzel bir yer altı deneyimi. Kesinlikle tekrar ziyaret ederim. Her küçük ayrıntı çok önemliydi. Coober Pedy'de yapılacak ve görülecek çoğu şeyi burada bu otelde yapabilirsiniz
	 Tesisin temizliği sayesinde personel çok iyi bir şekilde hizmet vermektedir. Restoran ise hemen yan binada yer almaktadır.
	 Ünlü yeraltı mağara odalarından birinde kaldık. Harika bir deneyimdi. Seçeneğin varsa, mutlaka olmalı. Otel kompleksindeki diğer olanaklar harika. Mağazalarda çok çeşitli hediyelik eşyalar bulunmaktadır. Gösterişli yeraltı tüneli de vardır. Crystal ...
	- Le Grotte Della Civita, İtalya
	‘Le Grotte Della Civita, İtalya’ ifadesiyle yapılan booking web sitesinde, bu otel ile igili misafir yorumlarına ulaşılmıştır.
	Ek-7 Özgeçmiş
	ÖZ GEÇMİŞ
	KİŞİSEL BİLGİLER
	Adı-Soyadı: Sibel ÖZDEMİR
	Uyruğu: T.C
	Doğum Yeri ve Tarihi: İstanbul/1992
	Tel:05395402482
	E-posta: sibelcanik6442@gmail.com
	Yazışma Adresi: Sorgun Meslek Yüksekokulu /Yozgat
	EĞİTİM
	İŞ DENEYİMLERİ
	YABANCI DİL
	YDS: 71,25
	YÖKDİL: 78,75
	YAYINLAR
	Ulusal Hakemli Dergilerde Yayınlanan Makaleler:
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