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LAVANTA TEPESI HOTEL EXAMPLE

Ahmet SONGUR?, Ali ELIBOL?

Oz

Giiniimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda isletmelerin mal ve hizmetlerin
yaninda miisterilere yasatabilecek essiz ve unutulmaz deneyimler olusturmalar
gerekmektedir. Bunun i¢in igletmelerin irin, hizmet veya faaliyetlerin
degerlendirilmesinde algilar1 belirleyen deneyimsel deger unsurlarini yonetmeleri
gerekmektedir. Bu arastirmanin amaci, deneyimsel deger boyutlarinin miigteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemektir. Bu ama¢ dogrultusunda Burdur ilinde
hizmet veren tek bes yildizli otel olan Burdur MAKU (Mehmet Akif Ersoy
Universitesi) Lavanta Tepesi Hotel’de konaklayan miisteriler arastrmanin evrenini
olusturmaktadir. Kolayda ornekleme teknigiyle 156 miisteriye ulasilmistir. Veri
analizi siirecinde anket teknigi ile toplanan verilere agimlayict ve dogrulayici faktor
analizi, ¢coklu regresyon analizi yapilmistir. Arastirmada elde edilen temel sonuglara
gore; hotel miisterileri deneyimsel deger algilarmin miisteri memnuniyeti tizerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu ve miisterilerin deneyimsel deger algilar arttigi
zaman miisteri memnuniyeti diizeylerinin de arttig1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonug
dogrultusunda konaklama isletmelerinin deneyimsel deger ve uygulama alt
boyutlarmi da dikkate alarak pazarlama stratejilerini belirlemeleri 6nerilmektedir.
Konaklama isletmeleri bu sayede miisterilerin isletmeden memnun kalmalarini
saglayarak onlarin memnuniyet diizeylerini arttirabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Deger, Deneyimsel Deger, Miisteri Memnuniyeti.

Abstract

Nowadays, businesses need to create unique and remarkable experiences that can
provide customers with products, services and activities in this intense competitive
environment. Businesses need to manage the experiential value elements that
determine perceptions in the evaluation of products, services or activities to this end.
The aim of this study is to examine experiential value dimension’s effect on
customer satisfaction. The customers accommodating in Burdur MAKU Lavanta
Tepesi Hotel, which is the only five-star hotel serving in the province of Burdur,
constituted the study sample. 156 customers were reached with the convenience
sampling technique. During the data analysis process, exploratory and confirmatory
factor analysis and multiple regression analysis were performed on the data collected
by the questionnaire technique. The main results obtained in the study concluded that
hotel customers' experiential value perceptions have a significant effect on customer
satisfaction and that when customers' experiential value perceptions increase, so do
customer satisfaction levels. In line with this result, accommodation businesses are
recommended to determine their marketing strategies by taking the experiential value
and application sub-dimensions into account. In this way, accommodation businesses
will be able to ensure that their customers are satisfied.

Keywords: Value, Experiential Value, Customer Satisfaction.
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EXTENDED SUMMARY

The Research Problem:

This study was carried out to determine the effect of experiential value and sub-dimensions applied in
accommodation businesses on customer satisfaction. Another goal was to demonstrate the importance of experiential
value applications to accommodation businesses operating in the tourism sector.

Research Questions:

The questions to be answered within the scope of the study were as follows: (1) Does aesthetic value have a
statistically significant effect on customer satisfaction? (2) Does escape value have a statistically significant effect on
customer satisfaction? (3) Does economic value have a statistically significant effect on customer satisfaction? (4) Does
entertainment value have a statistically significant effect on customer satisfaction? (5) Does service value have a
statistically significant effect on customer satisfaction?

Methodology

The main body of the research consists of five-star hotels in Burdur province and its districts. However, an
examination of the hotels operating in Burdur province and its districts has revealed that only Lavanta Tepesi Hotel has
both five stars and is the first hotel to operate as a public enterprise. Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel was
determined as the application area because the hotel enterprises frowned upon survey studies in terms of hygiene during
the pandemic period, time and cost constraints, and there was only one five-star hotel in Burdur. The sample of the
study was determined by convenience sampling. Therefore, customers who countered their accommodation needs in
Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel, the only five-star hotel serving in the province of Burdur, constituted the study
sample and efforts were made to reach 156 participants with the convenience sampling technique.

Conclusion and Recommendations

This study, which was conducted in Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel to determine whether the
experiential value and its sub-dimensions have an effect on customer satisfaction, revealed that experiential value had a
statistically significant effect on customer satisfaction. Therefore, it will provide a great advantage to accommodation
enterprises in terms of satisfying their customers, if accommodation enterprises take experiential value into
consideration when determining their marketing strategies. Since experiential value explains 91% of the change in
customer satisfaction, experiential value is of great importance in terms of increasing the satisfaction level of customers
in terms of accommaodation businesses and being preferred by customers staying in other accommodation businesses. In
addition, as a result of the study, it has been concluded that escape, an experiential sub-dimension value as well as the
service dimension have a positive and significant effect on customer satisfaction. Therefore, as accommodation
businesses increase the quality of the service they offer to their customers and offer their customers experiences that
erase monotony, troubles and stresses of everyday life, they can affect the satisfaction levels of their customers and thus
ensure that the customers leave the business in a satisfied way.



1. GIRIS

Pazarlama, bilimsel olarak agiklanmaya calisilmadan ¢ok daha once insan hayatinda yer alan canli
bir olgudur (Deligdz, 2016, s. 1). Clinkii pazarlama ge¢misten giiniimiize kadar pazarlama alaninda
aragtirmacilar tarafindan yapilan calismalar sayesinde yeni yaklasim ve anlayislar ile kendisini siirekli
yenilemekte ve gelistirmektedir. Uretim, iiriin, satis ve modern pazarlama yaklasimlarindan her biri
isletmelerin hem faaliyet gosterdikleri pazarlarda basarili olabilmelerini hem de rakip isletmelere karsi
rekabet iistiinliigii elde edebilmelerini saglayacak stratejileri ve uygulamalar1 beraberinde getirmistir. Bu
uygulamalardan bir tanesi de Pine ve Gilmore’nin (2012) “Deneyim Ekonomisi” kitabinda bahsettigi
deneyimsel deger alanlaridir. Miisterilere yasatilan deneyimler bir isletmenin kisa ve uzun vadeli pazarlama
faaliyetlerinde onemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle basarili bir pazarlama yo6netiminin, mal ve
hizmetlerin nitelik ve niceliklerini gelistirmenin 6tesinde mal ve hizmetlerle miisterilere farkli degerler
sunmaya calismasi gerekmektedir (Papatya vd., 2013, s. 88).

Gecmisten gilinlimiize kadar tiiketicilerin istek, arzu ve tercihleri siirekli yenilendigi ve degistigi i¢in
tilketiciler artik i¢ diinyasina ulasilmasini ve bu diinyada kendilerini en iyi sekilde anlayan ve kendilerine en
iyi sekilde eslik eden taraflar ile baglanti kurmak istemektedirler (Deligéz, 2016, s.1). Tiiketiciler
giiniimiizde 6zellikle herhangi bir iirtin veya hizmeti satin almaya karar verirken sadece elde edecekleri
faydanin yaninda duygularii da harekete gegirerek farkli deneyimler yasatacak unsurlar1 da dikkate aldiklar
icin tiiketiciler bir iirlin veya hizmeti satin alirken, iiriin ve hizmetle birlikte deneyimleri de satin
almaktadirlar (Walls vd., 2011, s. 10). Bu nedenle isletmeler tiiketicilere sunduklari {irlin ve hizmetlerin
otesinde tiliketicilere farkli deneyimler yasatmalari gerekmektedir. Miisterilere sunduklari bu farkl
deneyimler sayesinde miisteriler deneyimsel deger elde edecekleri i¢in isletmeden memnun kalacaklardir
(Yuan vd., 2008, s. 392). Insanoglunun bedenleri ve zihinleri bir bilgisayar gibi disaridan gelen uyaricilari
secerek, organize ederek, isleyerek, yorumlayarak ve igsellestirerek deneyim haline getirir (Bati, 2020, s.
63). Tiiketicilerde kullandiklar1 {irlinlerle veya faydalandiklari hizmetlerle deneyim olusturmakta ve
deneyimsel deger elde etmektedirler (Oral ve Yetim, 2014, s. 472). Deneyimsel deger, herhangi bir
miisterinin iiriin veya hizmetleri dogrudan veya dolayli yonden kullanmasi sonucundaki etkilesimlerle
birlikte meydana gelen algilaridir (Mathwick vd., 2001, s. 41). Pine ve Gilmore (2012) deneyimin, metadan,
maldan ve hizmetten c¢ok farkli olarak dordiincii yeni bir ekonomik sunu olarak belirtmesi giiniimiiz
ekonomisinde artik {iriin ve hizmetlerin yetersiz kaldigini ve gelecekteki ekonomik biiylime igin
deneyimlerin gerekli oldugunu gostermistir (Pine ve Gilmore, 2012, s. 37; Cavusoglu ve Durmaz, 2020, s.
52). Ozellikle giiniimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda basarili olmak isteyen isletmeler miisterilere
farkli deneyimler yasatabilmeleri i¢in sunacaklari deneyimleri tasarlarken deneyimsel deger boyutlarina
dikkat etmeleri ve deneyimsel deger boyutlarin1 deneyime entegre edebilmeleri gerekmektedir. Pine ve
Gilmore (2012), deneyimsel deger boyutlarini eglence, egitim, kagis ve estetik olarak, Mathwick vd. (2001)
ise deneyimsel deger boyutlarini estetik, eglence, hizmet miikkemmelligi ve tiiketici yatirim getirisi olarak
belirlemislerdir. Deneyimsel deger boyutunda yer alan eglence degeri; i¢sel bir zevk olan ve miisterilerin
giinliik hayattaki monoton islerden kacarak eglenebilir faaliyetlerde bulundugu, estetik deger; tiilketimin
duygulara hitap ettigi ve misterilerin durum ya da olay iizerinde herhangi bir etkisinin bulunmadig, kagis
degeri; miisterilerin ruhsal ve sosyal kaygilarindan uzaklagmak isteyerek alternatif bir yasam arayigina
yoneldigi, egitim degeri; miisterilerin fiziksel katiliminin yaninda zihinsel olarak da katilimlarinin saglandigi,
hizmet miikemmelligi degeri; miisterilerin sunulan hizmetle veya pazarlama faaliyetine duymus oldugu
hayranlik ve yatirim getirisi degeri; finansal ve zamansal kaynaklari miisterilere sagladigi getiri boyutudur
(Mathwick vd., 2001; Holbrook, 2006; Pine ve Gilmore, 2012).

Konaklama isletmeleri miisterilerinin konaklama, yeme, igme ve dinlenme gibi ihtiyaglarii
kargilayacak hizmetlerin yaninda eglence, spor, saglik ve rahatlama gibi biitlinleyici aktivitelerle de
miisterilerinin ihtiyaglarini karsilamaktadirlar (Unur ve Kinikli, 2020, s. 379). Bundan dolay1 konaklama
isletmelerinden faydalanan miisterilerin seyahat etme nedenleri ve sekilleri, gelir diizeyleri, istekleri, arzulari,
beklentileri ve zevkleri gibi birgok faktdrler konaklama isletmelerinin hizmet sunumlarini ¢ok
farklilastirmigtir. Ayrica konaklama isletmelerinin kapasitesi, fiziki 6zellikleri, kullanilan malzemelerin
standardi, personelin nitelikleri, egitim diizeyleri, miisterilere sunulan organizasyonlar ve gevresel faktorler
gibi unsurlarda miisterilere sunulan hizmetin ve deneyimin kalitesini etkilemektedir (Akinci, 2011, s. 1).

Giiniimiiz miisterileri konaklama isletmelerini, konaklama islevinin 6tesinde unutulmaz ve essiz
deneyimler yasatan mekanlar olarak gordiikleri i¢in konaklama isletmelerinin pazarlama stratejilerinde
hizmetlerin islevsel ve duygusal unsurlarimi 6n plana ¢ikartacak miisteri deneyimine Onem vermeleri



gerekmektedir (Uziimcii ve Sahin, 2017, s. 11). Ozellikle konaklama isletmeleri miisterilerde farki duygulari
olusturabilmek, onlara essiz ve unutulmaz deneyimler yasatabilmek ve onlarin memnuniyet ve sadakat
diizeylerini arttirabilmek i¢in deneyimsel deger ve uygulama alanlarin1 pazarlama stratejilerinde uygulamast
gerekmektedir (Elibol, 2021, s. 410). Bu kapsam dogrultusunda arastirmanin amaci, bes yildizli otellerde
deneyimsel deger boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini arastirmaktir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Deneyimsel Deger

197011 yillarda tiiketiciler ihtiyaglarimi karsilayacak olan iirlin veya hizmetleri satin almaya karar
verirken elde etmis olduklar1 bilgiyi isleyip, mantik siizgecinden gegirdikten sonra satin alma davranigini
gergeklestirirlerdi (Dursun vd., 2018, s. 1943). Giinlimiizde ise tiiketiciler satin alma kararim verirken tiriin
veya hizmetin saglamis oldugu faydanin yaninda iiriin veya hizmetin kendilerine yasatacagi deneyimleri de
dikkate almaktadirlar (Varnali, 2017, s. 25). Ozellikle teknolojinin gelisim hizinin ivme kazandig
giiniimiizde ve kiiresellesme sonucu ulusal sinirlarin ortadan kalkarak diinyanin kiigiik bir pazar haline
gelmesi tiiketicileri sadece rasyonel karar alan bireylerin Gtesine tasiyarak duygusal kararlar alan bireyler
haline getirmistir (Uziimcii ve Sahin, 2017, s. 7). Bu nedenle tiiketici davranis1 tiiketimin deneyimsel yonleri
tizerinde odaklanmaya baglamistir (Dursun vd., 2018, s. 1943). Ciinkii 1970’1i yillarda kalite ve fonksiyonel
ozellikler, 1990’11 yillarda marka ve fiyat, 2000’li yillarin baslarinda hizmet, bilgi ve dagitim alanlar
isletmeleri farklilagtirirken giintimiizde ise isletmeleri diger rakip isletmelerden farklilagtiran temel unsur
arttk miisterilere yasatacaklari essiz ve unutulmaz deneyimler olmustur (Mascarenhas vd., 2006, s. 397;
Cavusoglu ve Durmaz, 2020, s. 31).

Isletmelerin miisterilere sunduklar iiriin veya hizmetlere iliskin deneyim imkani sunmalari hem
onlarin satin alma niyetleri tizerinde hem de algi ve fikirleri tizerinde etkili olmaktadir (Pine ve Gilmore,
2008, s. 29). Bu bakimdan Pine ve Gilmore isletmelerin miisterilerine yasatacaklari1 deneyimleri olustururken
bes temel ilkeye dikkat etmeleri gerektigi tizerinde durmustur. Bu ilkeler; miisterilere sunulacak olan
deneyimlerin temalastirilmasi, olumlu 6ge ve isaretlerle izlenimlerin uyumlu hale getirilmesi, olumsuz 6ge
ve isaretlerin ortadan kaldirilmasi, miisterilere yasatilacak olan deneyimlere hatiralik nesnelerinin katilmasi
ve mutlaka miisterilerin bes duyularina hitap edecek unsurlarin olusturulmasi gerektigidir (Pine ve Gilmore,
2012, s. 117-118). Insanoglu duygusal bir varlik oldugu igin bilingli karar alirken duygularma ihtiyag
duymaktadir (Varnali, 2017, s. 25). Deneyim kavramu iizerine aragtirmacilar tarafindan yapilan farkli
alanlardaki ¢aligmalardan dolay1 literatiirde bir¢ok tanim yer almaktadir. Bu tanimlar dikkate alindiginda
deneyim kavramini bireylerin dis diinyasindaki topladiklar1 bilgileri i¢ diinyasindaki etkilesim sonucunda
igsellestirerek sekillendirdigi bir yasantinin algilanmasi siireci olarak ifade edilebilir (Bati, 2020, s. 63;
Varnali, 2017, s. 26). Deneyimsel deger ise, miisterilerin yasamis oldugu deneyim sonucu elde ettigi deger
olarak veya misterilerin herhangi bir Uriin ya da hizmetle etkilesim sonucunda algilar1 olarak
tanimlanmaktadir (Yuan ve Wu, 2008, s. 388; Mathwich vd., 2001, s. 41; Holbrook, 2006, s. 716). Papatya
vd. (2013) miisteri deneyimi agisindan deneyimsel degerin isletme ile miisteri arasindaki deger Onerisinin
ana noktasini belirleyen temel unsur olarak kabul edilebilecegini ifade etmislerdir (Papatya vd., 2013, s. 88).

Gilinimiizde konaklama igletmeleri artik miisterilerini memnun edebilmek ve miisterilerinin tekrar
satin alma eyleminde bulunmalarini saglayabilmek i¢in standartlasmis hizmetlerin Gtesinde sunduklari
hizmetlere miisterilerde olumlu duygular olusturarak daha sonraki zamanlarda hatirlanabilir anilarla farkli ve
essiz deneyimler olusturmalart gerekmektedir. Ciinkii giiniimiiz miisterileri artik daha sonraki zamanlarda
duygularina hitap eden anilara sahip olma arzusu igindedirler (Buzluk¢u vd., 2017, s. 114). Bu nedenle Pine
ve Gilmore’nin ‘Deneyim Ekonomisi’ anlayis1 perspektifinden miisterilere dordiincii ekonomik deger sunusu
olarak ifade ettikleri deneyimi, yatay eksende miisterilerin performansa dogrudan etkide bulunmadigi
miisteri katilim diizeyi ile dikey boyutta miisterilerin olayla veya performansla birlestigi ortam iliski diizeyi
olarak ele almislar ve deneyim alanini; eglence, estetik, kacis ve egitim olarak dort faktorden
olusturmuslardir (Pine ve Gilmore, 2012, ss. 71-72).

Sekil 1’de goriildiigii gibi spektrumun yatay ekseninin sol ucunda pasif katilim yer almaktadir. Pasif
katilimda miisteriler isletmelerin sunduklar1 deneyimlere dogrudan katilmayarak sadece izleyicCi
roliindedirler. Eksenin sag ucunda yer alan aktif katilhmda ise miisteriler isletmenin sundugu deneyimlere
kigisel olarak etki ederek deneyimlerin igerisinde yer almaktadir. Spektrumun dikey ekseninde yer alan
yukar1 ucunda 6ziimseme, alt ucunda ise sarmalanma yer almaktadir. Ust ugta yer alan 6ziimseme, isletmenin



miisteriye sundugu deneyimi daha sonra aklina getirerek miisterinin zihninde hatirlanabilirligi, alt ucunda

olarak deneyimin bir parcasi olarak yer almasidir. Bu boyutlarin kesisiminde eglence, egitim, estetik ve kacis
deneyimi alanlar1 ortaya cikmaktadir (Pine ve Gilmore, 2012, ss. 71-72). Isletmelerin miisterilerine
yasatacaklari deneyimlerde bu boyutlart dikkate alarak benzersiz ve unutulmaz deneyimler olusturup
sunmalar1 miigterilerin tatmin olma diizeylerini arttiracak ve miisterilerin isletmelerin sunmus olduklari iiriin
veya hizmetlerinden memnun olmalarini saglayacaklardir.

Sekil 1. Deneyim Alanlari

Oziimseme

Eglence T Egitim

Pasif Katilim < —p  Aktif Katilim

Estetik l Kagis

Sarmalanma
2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Deneyimsel Degerin Miisteri Memnuniyetine EtKkisi

Miisterilerin bir isletmenin sunmus oldugu tiriin veya hizmeti satin aldiktan sonra bu iriin veya
hizmetten arzu ettigi beklentilerin karsilanabilmesi olarak ifade edilen miisteri memnuniyeti isletmeler
acisindan biiyiik bir 6nem arz etmektedir (Pekmezci vd., 2008, s. 145). Fonveille’ye (1997) gére giiniimiizde
yasanan yogun rekabet ortaminda miisterilerini memnun edebilen igletmeler iiriin veya hizmetlerin miisteriler
tarafindan tekrar eden satin almalarin1 saglayacagi igin diger rakip isletmelere gore rekabet avantaji elde
edecektir (Fonveille, 1997, s. 41; Giiven ve Ay, 2018, s. 296). Bu nedenle isletmeler giiniimiizde miisterilerin
alternatiflerinin ¢ok oldugunu bildikleri igin rekabette belirleyici ana unsurun miisteri memnuniyeti
oldugunun farkindadirlar (Demirel, 2017, s. 200).

Miisterilerin elde edilebilmesi, siirdiiriilebilmesi ve isletmeye bagli kalmalarin1 saglayabilmek igin
miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir (Durmaz, 2020, s. 288). Isletmeler eger miisterilerinde
memnuniyet duygusunu ortaya ¢ikarabilirlerse memnun olan miisteriler; isletmelerden daha fazla mal ve
hizmet satin alma egiliminde bulunduklar1 gibi isletmelerin diger mal ve hizmetlerini de satin alirlar. Ayrica
isletmeye karsi sadakat duygusu ile baglanirlar, rakip firmalarin mal veya hizmetlerine karsi daha az
duyarsizlasirlar ve isletmeye, markaya, mal ve hizmetlere kars1 olumlu duygulari olduklari i¢in gevresindeki
kisilere de tiriinii tavsiye ederek marka elgiligi gorevini iistlenirler (Yalgin ve Kogak, 2009, s. 20).

flgili literatiir incelendiginde deneyimsel degeri calismalarinda ele alan arastirmacilarin
calismalarinda ulastiklart sonuglar Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Deneyimsel Deger Uzerinde Yapilan Calismalar

Ar;?;l;ima Konu Bashg Calismada Elde Edilen Sonuclar
Aragtirmada bir miisterinin daha fazla duyularina etki eden
Experiential Value in Multi-Actor  Service | fiziksel ¢evre ile etkilesimlerini, c¢aliganlarla kisisel
Makale Ecosystems: Scale Development and Its Relation to | etkilesimlerini ve ¢ok aktorlii bir hizmet ekosisteminde
Inter-Customer Helping Behavior miisteriler arasindaki etkilesimlerini ayni anda hesaba katan
biitiinciil bir dlgek gelistirilmigtir (Wereteck vd., 2021.)
. Cinsiyet ve Kusak Itibariyle Avm Tiiketicilerinin | Arastirma sonucunda katilimeilarin satin alma egilimleri ve
Yiiksek . . - . o . .. e - .
Lisans Tezi Deneyimsel Pazarlama ve Deneyimsel Deger | niyetleri lizerinde deneyimsel degerin etkili oldugu tespit
Algilarinin Ziyaret Niyeti Uzerindeki Etkisi edilmigtir (Metin, 2021).
Gastronomik ~ Deneyimin  Yiyecek  Tiiketim Arastirmada deneylmse.l degfe mn rpusterller_lr_l se:rgllem1§
. o . .| olduklari davramigsal niyetleri iizerinde pozitif yonde bir
Doktora Duygularina ve Deneyimsel Degere Etkisi: . . N . o
- LS o " . . | etkiye sahip oldugu ve deneyimsel deger algisini ve
Tezi Kiltiiriin - (Belirsizlikten Kaginma) Diizenleyici . . o qixs
Rolii yiyecek tiiketim duygularini anlamli olarak etkiledigi
sonuglarina ulasilmistir (Sahin, 2021).
Experiential Marketing Impact on Experiential | Arastirmada duygusal deger ile migsteri memnuniyeti
Makale Value and Customer Satisfaction - Case of Winter | arasindaki anlamli ve olumlu yonde bir iligki oldugu tespit
Wonderland Amusement Park in Saudi Arabia edilmistir (Alsaid ve Amor, 2020) .




(Tablo 1’in devami)

Arastirma

Tiirii Konu Bashg Cahsmada Elde Edilen Sonuglar
) Arastirmada duygusal degerin, kalite degerinin ve saglik
Gastronomik Deneyimsel Deger, Destinasyon Imaji | degerinin davranigsal niyet iizerinde etkili oldugu ve
Doktora e Y - . . o .
Tezi ve Davranigsal Niyet Iliskisi: Unesco Gastronomi | gastronomik deneyimsel degerin davranigsal niyet
Sehirlerinde Bir Aragtirma tizerindeki etkisinde destinasyon imajimimn aracilik rolii
oldugu sonuglarina ulasilmistir (Cakir, 2020).
Aragtirmada yeni ve kapsamli bir deneyimsel deger 6lgegi
Doktora Miisteri Deneyimsel Degerinin Miisteri Etkilesimi | gelistirilmistir. Ayrica agizdan agiza pazarlama iizerinde
Tezi Uzerindeki Etkisi fonksiyonel, gergeklik ve ekonomik degerin olumlu yonde
bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (Bas, 2020).
Doktora | Deneyimsel Deger Uzerine Olgek Gelistirme Arastirmada  giyim liriinil i¢in 6 boyut 23 ifade, otel
Tezi Cahsmast hizmetleri icin 4 boyut 19 1_fa_deden olusan deneyimsel
deger 6lgegi gelistirilmistir (Ekici, 2020).
Otel Miisterilerine . Yonf?h.k Deneyimsel Arastirmada deneyimsel degerin algilanan riskini olumsuz
Makale Pazarlamanin Memnuniyete Etkisi: e L
PO etkiledigi tespit edilmistir (Umur ve Kinikli, 2020).
Kapadokya Ornegi
Arastirmada magaza ve akis deneyimi boyutlari ile kanallar
Cok Kanalli Perakendecilik Uygulamalarmin | arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark oldugu ve ortaya
Makale Algilanan Deneyimsel Deger ve Akig Deneyimi | ¢ikan bu farkin da fiziksel magaza satis kanali agisindan
Agisindan Karsilagtirilmasi olumlu oldugu sonucuna ulasilmistir (Avcilar ve Yenilmez,
2019).
Misteri Deneyimi, Deneyimsel Deger ve Yesil | Arastirmada deneyimsel degerin kismen yesil davraniglara
Doktora Davraniglara  Karst Tutumun Tekrar Ziyaret | ydnelik olusan tutum iizerinde pozitif ve istatistiksel olarak
Tezi Niyetine Etkisinin Belirlenmese: Yesil Imajin | anlamli bir etkinin oldugu sonucuna ulasilmistir
Diizenleyicilik Ve Aracilik Rolil (Cavusoglu ve Demirhan, 2019).
Aragtirmada sonug¢ olarak; deneyim degeri, tatmin ve
Mobil Bankacilikta Algilanan Deneyimsel Degerin baghhig: .etklle.dlgl’ d.eneylmv degerlr'l'ln guven uzerin (_ie
. N S - Lo anlamli bir etkiye sahip oldugu ve miisterilerin giiveninin
Makale Tatmin ve Baglilik Uzerine Etkisinde Giivenin N . - -
. g > kazanilmast yontemlerinden biri de mobil bankacilikta
Diizenleyici Rolil . S o
deneyim degerinin arttirilmast  gerektigi sonuglarma
ulagilmistir (Coban ve Demirhan, 2019).
Doktora Deneyimsel Kalite, Fiyat Adaleti ve Deneyimsel | Arastirmada deneyimsel kalitenin deneyimsel deger ve
. Deger Arasindaki Iliskilerin Incelenmesine Yonelik | fiyat adaleti {izerinde olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu
Tezi .
Bir Caligma sonucuna ulasilmistir (Erdem, 2019).
. . . Aragtirma sonucunda deneyimsel degeri olusturan estetik,
Deneyimsel Pazarlama ve Deneyimsel Degerin | . . N o
Doktora D S L. . o7 . | eglence, kagis ve hizmet miikemmelligi boyutlarmin
- Miisteri ~ Memnuniyetine  Etkisi:  Izmir’deki . TR PP f -
Tezi Alsveris Merkezlerinde Bir Uveulama miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde bir etkiye
verty e sahip oldugu tespit edilmistir (Giiven, 2019).
Algilanan Deneyimsel Deger ve Akis Deneyiminin | Arastirma sonucunda deneyimsel deger boyutlarinin,
Yiiksek Magaza Memnuniyeti Ve Satin Alma Niyeti | miisterilerin memnuniyet ve satin alma niyetleri iizerinde
Lisans Tezi | Uzerindeki Etkileri: Cevrimigi, Fiziksel Ve Mobil | olumlu yonde bir etkisinin oldugu tespit edilmistir
Magaza Kanallarinin Kargilastirilmasi (Yenilmez, 2019).
Aragtirmada deneyimsel deger faktorlerinden verimlilik,
Makale Verification of the Role of the Experiential Value | hizmet, estetik ve oyunculuk degerinin memnuniyet algisi
of Luxury Cruises in Terms of Price Premium iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir
(Yu, 2019).
Aragtirmada AVM deneyimsel degerinin temelde 4 alt
boyuta sahip “duygusal deger > ile 5 alt boyuta sahip
Aligveris Merkezlerinde  Deneyimsel  Deger: bllt{sel deger boyutlafl aracﬂlg}yla olmﬂmesmm uygun
Makale PO oldugu ve duygusal deger ve biligsel deger boyutlarmnin;
Tanimi, Boyutlar1 ve Olgiimii . . y . AN e b
aligveris merkezine baglilik gostergeleri tizerinde giiglii bir
destekleyici role sahip oldugu sonuglarma ulasilmistir
(Dursun vd., 2018).
Aragtirmada deneyimsel degerin estetik, miisteri yatirim
getirisi ve servis milkemmelligi boyutlarinin misteri
. . I I memnuniyetine anlamli ve olumlu diizeyde bir etkiye sahip
Makale Deneyimsel  Degerin  Miisteri Memnuniyetine oldugu goriilmistir. Ayrica en fazla katkiyr saglayan

Etkisi: E-Ticaret Siteleri Uzerinde Bir Arastirma

boyutun miisteri yatirim getirisiyken, eglence boyutunun
ise miisteri memnuniyetine herhangi bir katkisinin olmadig
sonucuna ulasilmistir (Giiven ve Ay, 2018).
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Ar;g;zima Konu Bashg: Calismada Elde Edilen Sonuclar
Experiential Value Mediates Relationship Between Ar..a stirm ada dene}.’im.sel degerin, .de.ngyi.msel pazarlama ve
Makale o . . - miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye aracilik ettigi
Experiential Marketing And Customer Satisfaction
sonucuna ulasilmistir (Shah vd., 2018).
A Study Of Experiential Quality, Experiential Al‘ilstl.rmada" den.eyimsel deger. boyutla.rmdanw(.luygusal
Makale Value, Experiential Satisfaction, Theme Park degef%n must?rl. memn uniyetini .etk%le.medlgl. {akat
image, And Revisit intention fonksgcjpel degerin miigteri memnuniyetini pozitif yonde
> etkiledigi sonuglarina ulagmiglardir (Wu vd., 2018).
Yasayan Miize Ziyaretcilerinin  Algiladiklar Miizeyi .ziyaret"ede{l lqrin 2 lglladlkl,arl d.elne.y i.msel deglirin
Makale Deneyimsel Deger, Memnuniyet Diizeyleri ve memnuniyet dvu'z'e yer, "agl‘zdan agiza iletisim ve tekrar
Davranissal Niyetleri iliskisinin Incelenmesi z1ygret etrpe egllimlerl gzerl.nd¢ Qlumlu yonde anlamh bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir (Buzlukgu vd., 2017).
Makale Tutorial on Scale Development: The Experiential | Aragtirmada kapsamli bir deneyimsel deger igin yeni bir
Value Scale olcek gelistirilmistir (Cihan, 2017).
The Effects Of Festival Attendees’ Experiential | Arastrmada deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti
Makale Values And Satisfaction On Re-Visit intention To | {izerinde olumlu bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (Le
The Destination vd., 2017).
Miisterilerin Bilissel, Hedonik, Sosyal ve Etik Avrg.stlr.mada miisterilerin memn.uniyetsizliklerini.paylasma
. - egiliminde olduklari ve hedonik olarak alisverise ¢ikma
Makale Ac¢idan  Deneyimsel  Deger  Algilamalarimin | ... 7 U7 . .
Karsilastirilmast: GRATIS Ornegi eglllrvnmln bir gostergesi olarak aligverigse ¢ikma sayisimnin
oldugu sonuglarina ulagilmistir (Ozkan vd., 2017).
Arastirmada deneyimsel degerin davranigsal niyet iizerinde
Makale Experiential Value In Branding Food Tourism olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmiglardir
(Tsai ve Wang, 2017).
Makale Experiential Value: Multi-ltem Scale Development | Arastirma sonucunda ¢ok maddeli deneyimsel deger 6lgegi
And Validation gelistirilmistir (Varshneya ve Das, 2017).
Arastirma sonucunda incelenen ¢alismalar sonucunda
Makale E)_(peri_ential Value: A Review And Future Research | deneyimsel degerin kiiltiirler, magaza formatlari, kanallar
Directions ve {rlin Kkategorileri arasinda tanimlandigi sonucuna
ulagilmistir (Varshneya ve Khare, 2017).
Examining The Quality Antecedents And | Aragtirmada deneyimsel degerin miisteri memnuniyetini
Makale Moderating Effects Of Experiential Value in A | olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmuslardir (Lee ve
Mega-Event Min, 2016).
Aragtirma  sonucunda deneyimsel degerin  miisteri
Deneyimsel Pazarlama Ve Deneyimsel Degerin | memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde anlamli ve
Makale Migteri Memnuniyeti Ve Misteri Sadakati | olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu ve tiiketicilerin
Uzerindeki Etkisi: Nostaljik Ve Fast Food | deneyimsel deger diizeyleri bakimindan nostaljik ve fast
Restoranlar Uzerinde Bir Uygulama food restoranlar arasinda anlamli farkliliklarin oldugu
sonuglarina ulagilmistir (Yaprakli ve Keser, 2016).
Examination the Interrelationships Experiential
Marketing, Experiential Value, Purchase Behavior | Arastirmada deneyimsel degerin miisterilerin satin alma
Makale and Their Impact on Customers Loyalty (Case | egilimleri iizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna
Study: Customers of Hormoz Hotel in Bandar-e- | ulagilmigtir (Jahromi vd., 2015).
Abbas
Aragtirmada sonug¢ olarak kongre deneyimsel degerinin
“estetik, eglence, kacis, statii (erdem), egitim, is goren,
Kongre Etkinliklerinin Deneyimsel Degeri Uzerine | miikemmellik, ekonomiklik (eder), sosyal etkilesim ve
Makale ) R ~ .
Bir Aragtirma aktivite” boyutlarindan olustugu ve kongre deneyimsel
degeri ile tatmin ve akademik yonliilik arasinda orta
diizeyde oldugu sonucuna ulagilmistir (Yetim, 2015).
Deneyimsel Kritik Deger Siiriiciilerinin Elektronik | Arastirmada deneyimsel degerin siiriiciilerinin fiziksel
Makale Agizdan Agiza lletigimle Seyahat 2.0 Bilgi | kanit, yeme-igme kalitesi, bos zaman etkinlikleri ve hizmet
Kanallarina Yansimasi: Tripadvisor.com Uzerinde | kalitesi temalar1 etrafinda Dbelirginlestigi  sonucuna
Bir icerik Analizi ulasiimistir (Giizel, 2014).
Aragtirmada deneyimsel deger baglaminda tiiketici sadakati
Deneyimsel Deger, Tiiketici Tatmini ve Tiiketici | iizerinde sosyal etkilesim, egitsel, fonksiyonel, restoran
Makale Sadakati Arasindaki {liskinin  Belirlenmesine | estetigi, hediyelik esya isletmesi estetigi, miize estetigi,

Yonelik Bir Arastirma

verimlilik ve hatira degerlerinin 6nemli oldugu tespit
edilmistir (Oral ve Yetim, 2014).
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Arastirma

Tiirii Konu Bashg Calismada Elde Edilen Sonuglar
Arastirmada ortaya konan dokuz siiriiciiden yedi siiriici,
Deneyimsel Deger Yaklasiminda Kritik Deger b.e.l glmh Flegiskene ctki - eden kritik de.neyill.n sel - deger
e Tt - .. . . .. stirliciileri olarak ortaya c¢ikarilmus ve is goren, kacis,
Makale Siirticiileri: Mugla Bolgesinde Faaliyet Gosteren K K esl totik £ bovutl anlaml
Dért Ve Bes Yildizli Konaklama Isletmelerinde eronomik, egience estetix ve referans boyutarnin '
iliskiye sahip olan kritik siirliciiler oldugu sonucuna
ulagilmigtir (Papatya vd., 2013).
Experiential Value, Relationship Quality, and | Aragtirmada deneyimsel degerin hizmet kalitesinin
Makale Customer Loyalty in Full-Service Restaurants: The | algilanmasinda 6nemli belirleyicisi oldugu sonucuna
Moderating Role of Gender ulasilmustir (Jin vd., 2013).
A Study of the Correlations Between Consumption | Arastirmada deneyimsel degerin miisteri yatirim getirisi ve
Makale Experience, Customer Satisfaction, Brand Image | estetik boyutlarmm miisteri memnuniyetini etkiledigi
and Behavior Intention of Motels in Taiwan bulgusuna ulagilmistir (Chen vd., 2012).
Modeling Relationship  between  Experiential
Marketing, Experiential Value and Purchase | Aragtirmada sonug olarak deneyimsel degerin miisterilerin
Makale Intension in Organized Quick Service Chain | tekrar satin alma niyetlerini pozitif yonde etkiledigi
Restaurants Using Structural Equation Modeling | sonucuna ulagilmistir (Nigam, 2012).
Approach
Aragtirmada deneyimsel degerin miisterilerin  katilim
Makale Establishment Of An Experience Value Model diizeyleri tizerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir (Lin, 2010).
The Influence Of Store Environment On Perceived Arastirmada defneyims.el dege{in davranisal niyet lizerinde
Makale Experienti - . olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir (Lin
xperiential Value And Behavior Intention -
ve Chiang, 2010).
Aragtirmada  estetik, eglence, verimlilik, hizmet
Makale Experiential Values for Casino Hotels in Macao mﬁkemmellig.i Ve.sosyal etkile$im d.eger.lerininvmﬁsterilerin
davraniglar1 iizerinde anlamli bir iligki oldugu sonucuna
ulagilmistir (Zhang vd., 2009).
Effect Of Experiential Value On Customer | Aragtirmada deneyimsel degerin miisteri memnuniyetini
Makale Satisfaction With Service Encounters in Luxury- | dolayl olarak pozitif yonde etkiledigi sonucuna
Hotel Restaurants ulagmiglardir (Wu ve Liang, 2009).
. . I . Aragtirmada deneyimsel degerin miisteri memnuniyetini
Makale Eelatlpnshlps Among Experlentlal_ Ma}rketlng, pozitif yonde arttirdigi sonucuna ulagilmigtir (Yuan ve
xperiential Value, And Customer Satisfaction. Li
iang, 2008).
Modeling Service Encounters And Customer Aragtirmada deneyimsell deger.in_in mi_is_terilferin serg.ilen.liusl
Makale E .S . olduklar1 davranigsal niyetlerini pozitif yonde etkiledigi
xperiential Value In Retailing
sonucuna ulagmiglardir (Keng vd., 2007).
An Empirical Study Of Experiential Value And | Arastirmada deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti
Makale Lifestyles And Their Effects On Satisfaction In | iizerinde olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu sonucu
Adolescents: An Example Using Online Gaming tespit edilmistir (Shieh ve Cheng, 2007).
Aragtirmada deneyimsel degerin tiiketicilerin sergilemis
Makale Can A Retail Web Site Be Social? olduklar1 davranigsal niyetlerinde belirleyici bir etkiye
sahip oldugu sonucuna ulagilmistir (Wang vd., 2007).
. . . — Deneyimsel deger boyutlarinin  miisteri memnuniyeti
Makale %rfggggfa\é;gj:afﬁé I_oo r;/I;?til Shoppers: Implications izerinde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir (Lee ve
Overby, 2004).
Experiential Value: Conceptualization, | Arastirmada deneyimsel degerin miisterilerin satin alma
Makale Measurement And Application in The Catalog And | niyetlerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulanuslardir
Internet Shopping Environment (Mathwich vd. 2001).
Aragtirmada deneyim boyutlart SEM olarak duyusal,
davranigsal, duygusal, iligkisel ve diisiinsel olarak tanim-
lanmis olup, deneyim saglayicilart olarak iletigim, {riin,
Makale Experiential Marketing ortak markalagma, mekansal ortam ve web siteleri araciligt
ile baska bir modelle iliskilendirilmis ve analiz sonucunda
deneyim boyutu ile deneyimsel deger arasinda pozitif yonlii
bir iligkinin oldugu sonucuna ulagilmigtir (Schmitt, 1999).
Arastirma  sonucunda eglence ve estetik deneyim
Makale Welcome to the Experience Economy alanlarmin misteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi

tespit edilmistir (Pine ve Gilmore, 1998).




3. YONTEM

Bu ¢aligsma icin Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar
Etik Kurulu’ndan 01.12.2021 tarihli ve GO 2021/433 numarali etik kurul onay1 alinmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kisitlari

Aragtirmanin amaci, bes yildizli otellerde deneyimsel deger boyutlarinin miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkisini arastirmaktir. Bu ama¢ dogrultusunda, estetik, kacis, ekonomik, eglence ve hizmet
degerlerinin olusturdugu deneyimsel deger boyutlarmin miisteri memnuniyetine olan etkisi incelenmistir.
Pandemi doneminde otel isletmelerinin hijyen bakimindan anket caligmalarina sicak bakmamalarindan,
zaman, maliyet kisitlamalarindan ve Burdur ilinde bes yildizli sadece bir otelin olmasindan dolayr Burdur
MAKU Lavanta Tepesi Hotel’i uygulama alani olarak belirlenmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Konaklama igletmelerinde uygulanan deneyimsel deger boyutlarinin miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkisinin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla gelistirilen arastirma modeli Sekil 2’de
verilmistir.

Sekil 2. Arasgtirma Modeli

Estetik Deger
Kagis Degeri
4,
Deneyimsel Ekonomik Degeri Miisteri
Deger Ha Memnuniyeti
Eglence Degeri w
Hizmet Degeri

Aragtirmanin amaci kapsaminda ve olusturulan model dogrultusunda test etmek amaciyla bes hipotez
gelistirilmis ve gelistirilen bu hipotezler ise asagida verilmistir.

e Hi: Estetik deger miisteri memnuniyeti izerinde istatiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

e H.: Kagis degeri miisteri memnuniyeti {izerinde istatiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

e Hs Ekonomik deger miisteri memnuniyeti tizerinde istatiksel olarak anlamli bir etkiye
sahiptir.

e Hgj: Eglence degeri miisteri memnuniyeti tizerinde istatiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

e Hs: Hizmet degeri miisteri memnuniyeti lizerinde istatiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

3.3. Evren ve Orneklemin Belirlenmesi

Akdeniz Bolgesi Goller Yoresi icerisinde bulunan Burdur ili ve ilgelerinde bulunan bes yildizli
oteller aragtirmanin evrenini olugturmaktadir. Ancak Burdur ili ve ilcelerinde faaliyet gdsteren oteller
incelendiginde Burdur ilinin hem bes yildiza sahip hem de kamunun isletme biinyesinde faaliyet gosteren ilk
olma &zelligine sahip otelin yalnizca Lavanta Tepesi Hotel oldugu goriilmiistiir. Burdur MAKU Lavanta
Tepesi Hotel, ayrica kamunun isletme biinyesinde olan ilk bes yildiza sahip otel olma &zelliginden dolay:
Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel’de konaklayan miisteriler arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmanin
orneklemi kolayda 6rnekleme teknigiyle belirlenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Burdur ilinde hizmet veren
tek bes yildizl otel olan Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel’de konaklama ihtiyacini karsilayan miisteriler
arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel toplam 114 oda ve 342 yatak
kapasitesine sahiptir. Arastirmaya katilim saglayan katilimcilara Aralik, Ocak ve Subat aylarinda
ulagilmistir. Bu siirecin kis ayina denk gelmesinden ve pandemi déneminde alinan 6nlemlerden dolay: otelin
doluluk oran1 %30 olmustur. Bu nedenle 156 katilimciya kolayda ornekleme teknigi ile ulasilmis ve anket
formu ile veriler toplanmistir. Ayrica orneklem sayisi Tablo 2’de verilen asgari 6rneklem biiyiiklerinden
yararlanilarak belirlenmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018, s. 130).



Tablo 2. Farkli Evren Biyiikliiklerine Gére Asgari Orneklem Biiyiikliikleri

Evren Gerekli Evren Biiyiikliigii (n)*
(N) %90 (0,10) %95 (0,05) %99 (0,01)
50 42 44 47
500 121 217 286

1.000 137 278 400

2.500 150 333 526

5.000 154 357 587

7.500 156 365 611

10.000 157 370 624

50.000 160 381 657

100.000 161 383 661
250.000 162 384 661
500.000 162 384 664
1.000.000 163 384 665

3.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirma kapsaminda nicel bir arastirma yontemi benimsendiginden dolay1 veriler anket teknigi
kullanilarak toplanmistir. Arastirma kapsami dogrultusunda kullanilan anket formu daha 6nce Oliver (1980),
Mathwick vd. (2001), Giiven ve Ay (2018), Giiven ve Ay’mn (2019) yapmus olduklar1 galigmalarda
kullandiklar1 6lgek maddelerinden uyarlanarak olusturulmustur. Olgekte yer alan 16 6nerme deneyimsel
deger boyutlarini icermektedir. Boyutlarda yer alan estetik deger boyutunda 4 Onerme, kagis degeri
boyutunda 2 6nerme, ekonomik deger boyutunda 3 onerme, eglence deger boyutunda 3 nerme ve hizmet
boyutunda ise 4 6nerme yer almaktadir. Daha sonra anketin ikinci bdliimiinde yer alan miisteri memnuniyeti
Olceginde 5 onerme bulunmaktadir. Bu iki boliimde yer alan toplam 21 6nerme ¢oktan segmeli 5°1i Likert
Olgek (Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim, Katiliyorum ve Kesinlikle Katiliyorum) ile
Olciilmeye calisilmistir. Veri toplamak icin hazirlanan anket formunun son boliimiinde ise katilimcilara ait
demografik 6zellikleri belirlemek amaciyla 5 6nerme bulunmaktadir. Bu onermelerde kapali uglu soru tipi
teknigi ile olusturulmustur.

3.5. Giivenilirlik ve Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Aragtirmada kullanilan deneyimsel deger olgeginin ve miisteri memnuniyeti 6lgeginin giivenilirlik
diizeyini 6l¢mek igin gilivenilirlik analizi yapilmis ve Alpha degerlerine bakilmuistir. Ayrica 6lgeklerin
gecerlilik diizeyini ve oOlgekte yer alan Onermelerin kag alt baslikta toplandigimi gorebilmek igin de
acimlayici ve dogrulayici faktér analizlerinden yararlanilmistir. Asagida verilen Cronbach’s Alpha
katsayilarindan yararlanilarak giivenilirlik analizi sonucunda elde edilen degerler yorumlanmistir (Tutar ve
Erdem, 2020, s. 328).

0 <a<0,40 o6l¢egin giivenilirlik diizeyi ¢ok diisiiktiir,

0,40 < a < 0,60 dlgegin giivenilirlik diizeyi diistiktiir.

0,60 < a < 0,80 6l¢egin glivenilirlik diizeyi olduke¢a giivenilirdir.
0,80 <a < 1,00 dlgegin giivenilirlik diizeyi oldukga yliksektir.

Arastirmada kullanilan dlgeklere yapilan giivenilirlik analizi sonucu elde edilen katsayilar Tablo 3°te
verilmisgtir.

Tablo 3. Deneyimsel Deger Boyutlar1 ve Miisteri Memnuniyeti Olgegine Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Arastirma Olcegi Cronbach’s Alpha
Deneyimsel Deger ,966
Miisteri Memnuniyeti ,983
Estetik Deger ,930
Kacis Degeri ,863
Ekonomik Deger ,908
Eglence Degeri ,937
Hizmet Degeri 975

Giivenilirlik analizi sonucunda elde edilen veriler incelendiginde deneyimsel deger Slgegine ait
Cronbach’s Alpha degerinin 0,966 oldugu Tablo 3’de goriilmektedir. Ayrica Tablo 3’te deneyimsel deger alt
boyutlarina ait Cronbach’s Alpha degerlerine bakildiginda estetik degerin 0,930, kagis degerinin 0,863
ekonomik degerin 0,908, eglence degerinin 0,937 ve hizmet degerinin 0,975 oldugu goriilmektedir. Bu de-
ger Tutar ve Erdem’in (2020) vermis oldugu 0,80 < a < 1,00 degerler arasinda oldugundan dolay1 deneyimsel
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deger olgeginin ve alt boyutlarinin yiiksek giivenilir diizeyde oldugu ifade edilebilir. Miisteri memnuniyeti
0lcegi Cronbach’s Alpha degeri ise, 0,983 tiir. Bu deger Tutar ve Erdem’in (2020) vermis oldugu 0,80 <a <
1,00 degerler arasinda oldugundan dolay1 miisteri memnuniyeti 6l¢egi yiiksek giivenilirlik diizeyindedir.

Acimlayict faktdr analizinde arastirmaya katilan katilimer sayilarinin  yeterli diizeyde olup
olmadigin1 gorebilmek igin Kaiser-Meyer-Olkin drneklem yeterliligi dl¢iisii (KMO) ve Barlett Kiiresellik
testi sonucunda elde edilen degerler Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Deneyimsel Deger Olgegine Ait KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuglari

KMO Degeri ,904
Yaklasik Ki-Kare Degeri 3524,714
Barlett Kiiresellik Testi Sd 120
p ,000

Tablo 4 incelendiginde deneyimsel deger Olgegine ait KMO degeri ,904 analiz sonucu elde
edilmistir. Elde edilen bu deger arastirmaya katilan katilime1 sayisi diizeyinin faktor analizi igin iyi diizeyde
oldugunu gostermektedir. Ayrica analiz sonucunda elde edilen ki kare degerinin anlamli oldugu ifade
edilebilir (x>= (171)=3524,714: p 0,01). Elde edilen bu degerler sonucu deneyimsel deger 6lgeginde yer alan
16 6nermeye agimlayici faktor analizi Varimax rotasyonu uygulanmustir.

Tablo 5. Deneyimsel Deger Olcegine Ait Agimlayici Faktor Analizi Matrisi

Faktorler Baslangic Ozdegerleri Dondiiriilmiis Kareler Toplam
Toplam % Varyans % Kiimiilatif Toplam % Varyans % Kiimiilatif
1 11,117 69,483 69,483 5,944 37,148 37,148
2 1,532 9,576 79,059 3,669 22,930 60,078
3 ,994 6,213 85,272 3,166 19,788 79,866
4 ,509 3,181 88,453 ,881 5,505 85,371
5 377 2,355 90,807 ,870 5,436 90,807
Varimax Rotasyon Teknigi Uygulanmis 16 Onermenin Acimlayic1 Faktor Matrisi
Faktorler ve Faktor Yiikleri
Onermeler F1 F2 F3 F4 F5
Estetik Deger
Estetik 1 ,783
Estetik 2 797
Estetik 3 ,842
Estetik 4 ,875
Kacis Degeri ,463
Kagis 1 ,596
Kacig 2
Ekonomik Deger
Ekonomik 1 525
Ekonomik 2 779
Ekonomik 3 ,838
Eglence Degeri
Eglence 1 ,167
Eglence 2 ,785
Eglence 3 ,837
Hizmet Degeri
Hizmet 1 ,890
Hizmet 2 ,870
Hizmet 3 ,845
Hizmet 4 741

Tablo 5 incelendiginde deneyimsel deger oOlgeginde yer alan 16 dnermeye uygulanan agimlayici
faktor analizi sonucu elde edilen degerlere gore deneyimsel deger 6lgeginin tek boyutluluk gostermedigi ve
bes boyuttan olustugu goriilmektedir. Bu nedenle deneyimsel deger 6lgegi estetik, kacis, ekonomik, eglence
ve hizmet degeri boyutlarindan olusmaktadir. Analiz sonucunda birinci faktdr toplam varyansin %
37,148’ini, ikinci faktor % 60,078’ini, ticlinci faktor % 79,866’sin1, dordiinct faktor % 85,371°ini ve besinci
faktor % 90,807’sini agiklamaktadir.

3.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Deneyimsel deger dlgeginde yer alan 6nermelere uygulanan agimlayici faktdr analizinde 6lgegin bes
boyuttan (estetik, kacis, ekonomik, eglence ve hizmet degeri) olustugu belirlendikten sonra modelin
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dogrulugunu saptayabilmek i¢in birincil diizey ¢ok faktorlii dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Analiz

sonucunda elde edilen degerler Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Deneyimsel Deger Olgegine Ait Dogrulayici Faktor Analizi

Uyum iyi uyum Kabul Edilebilir Hesaplanan Uyum Durumu
Olgiitleri Uyum Deger
CMIN/Df 0 <cmm (x2)/df <3 3 <cmn (x?)/df <5 4,754 Kabul Edilebilir
Uyum
NFI > 0,95 veya > 0,90 > 0,90 veya 0,85-0,89 ,901 Iyi Uyum
CFl > 0,95 veya > 0,90 > 0,90 veya 0,85-0,89 ,906 Iyi Uyum
RMSEA <0,05 <0,08 ,000 Iyi Uyum

Tablo 6 incelendiginde dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen verilere gére CMIN/Df nin
4,754, NFI degerinin ,901, CFI degerinin ,906 ve RMSEA degerinin ,000 oldugu tespit edilmistir. Analiz
sonucunda elde edilen bu degerler Simsek (2007) ve Giirbiiz ile Sahin (2018) calismalarinda vermis
olduklar1 uyum indekslerine gére bakildiginda deneyimsel deger 6lgeginin model yapist dogrulanmstir.

4. BULGULAR

4.1. Katihmeilara Ait Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel’inde yapilan arastirmaya katilim saglayan 156 katilimcinin
demografik 6zelliklerine ait bulgular Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Katilimeilara Ait Demografik Ozellikler

Frekans % Yiizde
Cinsiyet Kadin 85 54,5
Erkek 71 455
18-25 5 3,2
Yas 26-33 37 23,7
34-41 86 55,1
42 ve lzeri 28 17,9
Ilkokul 1 ,6
Ortaokul 2 1,3
Lise 19 12,2
Egitim Durumu On Lisans 27 17,3
Lisans 73 46,8
Yiksek Lisans 17 10,9
Doktora 17 10,9
Isci 6 3,8
Ev Hanimi 9 5,8
Esnaf 14 9,0
Meslek Memur 42 26,9
Ogretmen 25 16,0
Akademisyen 22 14,1
Diger 38 24,4
2324 TL ve alt1 10 6,4
2325-4000 TL 8 51
Aylik Gelir 4001-6000 TL 24 15,4
6001-8000 TL 69 44,2
8000 TL ve tizeri 45 28,8

Tablo 7 incelendiginde arastirmaya katilan katilimecilarin 85’i kadin 71°i erkektir. Arastirmaya
katilanlarin yas araliklarina, egitim durumlarina, mesleklerine ve aylik gelir diizeylerine gore Tablo 7’ye
bakildiginda arastirmaya 34-41 yas araliginda olan 86 katilimci, lisans diizeyinde egitime sahip 73 katilimei,
memur meslegine sahip 42 katilimc1 ve 6001-8000 TL gelir araligina sahip 69 katilimci en fazla katilim
saglayan katilimcilardir. Ayrica Tablo 7 tekrar incelendiginde 1 katilimer ile en az katilim ilkokul egitim
diizeyindedir.

Arastirma kapsami dogrultusunda kurulan arastirma hipotezlerini regresyon analizine tabi tutmadan
once verilerin normal dagilim saglayip saglamadigini kontrol etmek igin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerlerine bakilmig ve elde edilen degerler Gegez’in (2010) ¢alismasinda vermis oldugu -3 ile +3
ve Giirbiiz ile Sahin’in (2018) calismalarinda vermis olduklar1 -2 ile +2 degerlerine gore yorumlanmustir.
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Analiz sonucu elde edilen garpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine gore dagilimin normal
dagilim sergiledigi goriilmiistiir. Tablo 8’de normallik test sonucu verilmistir.

Tablo 8. Deneyimsel Deger Olgegine Ait Normallik Testi

Deneyimsel Deger Alt Carpikhk | Std. Basiklik Std.
Boyutlari Skewness | Hata (Kurtosis) Hata
Estetik Deger -,885 ,194 -,855 ,386
Kagig Degeri -,440 ,194 -,669 ,386
Ekonomik Deger -,481 ,194 ,-894 ,386
Eglence Degeri -,695 ,194 ,324 ,386
Hizmet Degeri -,651 ,194 -,692 ,386

4.2. Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

Aragtirma kapsami dogrultusunda deneyimsel degerin alt boyutlari olan estetik, kagig, ekonomik,
eglence ve hizmet degerlerinin miisteri memnuiyeti iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigini
gorebilmek icin kurulan Hi, Hz, Hs, Hs ve Hs hipotezlerini test etmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi
uygulanmig ve elde edilen sonuglar Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Hi, Hz, Hs, Ha ve Hs Hipotezlerine Ait Regresyon Analizi Sonuglari

Deneyimsel Deger Alt Boyutlari Beta t Sig. (p)
Sabit -,569 ,570
Estetik Deger ,044 1,489 ,139
Kacis Degeri ,159 3,713 ,000
Ekonomik Deger ,075 1,396 ,165
Eglence Degeri -,006 -,181 ,857
Hizmet Degeri , 135 13,284 ,000
R ,967
R Square ,936
Diizeltilmis R? 934
F 436,777
P ,000
Durbin-Watson 1,928

Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel’inde konaklayan miisterilerin deneyimsel deger alt boyutlart
algilarmim misteri memnuniyeti {izerinde herhangi bir etkisinin olup olmadigini ortaya ¢ikarabilmek igin
coklu regresyon analizi yapilmistir. Tablo 9°da elde edilen verirler neticesinde modelin anlamli oldugu
goriilmektedir (F=436,777; p<0,005). Kagis ve hizmet degeri boyutlarina ait elde edilen beta, t ve p
degerlerine Tablo 9’a bakildiginda kagis ve hizmet degeri boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif
yonlii anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu nedenle miisterilerin kagis ve hizmet degeri algilari
arttikca miisteri memnuniyeti diizeyleri de artmaktadir. Elde edilen bu degerler sonucunda H, ve Hs
hipotezleri kabul edilmistir. Ancak Tablo 9 tekrar incelendiginde estetik, ekonomik ve eglence boyutlarinin
miisteri memnuniyeti lizerinde estetik degerin p degeri=,139, ekonomik degerin p degeri=,165 ve eglence
degerinin p degeri=,857 olarak tespit edildigi i¢in deneyimsel degerin alt boyutu olan bu boyutlarin miisteri
memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir (p > 0,05). Bu
nedenle elde edilen bu degerler sonucunda Hi, Hs ve Ha4 hipotezleri reddedilmistir. Miisteri memnuniyeti
iizerinde en ¢ok etkiye sahip olan boyut ise hizmet degeridir.

5.SONUC VE ONERILER

Teknolojinin geligsmesi, kiiresellesen diinyada isletmeler agisindan rekabet sartlarini giinden giine
daha zor hale getirmektedir. Bu yasanan yogun rekabet ortaminda ayakta kalmak i¢in farkli ve yeni stratejiler
gelistirmek zorunda kalan isletmelerden bir tanesi de turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama
isletmeleridir (Elibol, 2021, s. 449). Bu nedenle konaklama isletmeleri hizmet siireglerinde ayni alanda
faaliyet gosteren rakipleri ile benzesmemek ve rekabet Ustlinliigii elde edebilmek i¢in miisterilerine farkli
duygular yasatacak deneyimler sunmalar1 gerekmektedir. Bunu basarabilmeleri ve miisterilerini memnun
edebilmeleri i¢in de rekabet ve pazarlama stratejilerinde deneyimsel deger ve alt boyutlarina dnem vermeleri
gerekmektedir.

Deneyimsel degerin temel noktasinda; estetik, kagis, ekonomik, eglence ve hizmet araciligiyla
miisterilerin memnuniyet diizeylerini artirmak yer almaktadir. Giiniimiiz misterileri arttk mal veya
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hizmetlerin sadece islevsel 6zelliklerinden ziyade kendilerine 6zel duygular ve essiz deneyimler yasatmasini
da beklemektedirler (Yaman ve Zerenler, 2018, s. 70). Miisterilerin beklentileri {izerinde tasarlanan ve
miisterilere sunulan bir deneyim hem misterileri memnun edecek hem de tekrar bu deneyimi yasamak
isteyen miisterilerin mal veya hizmetleri tercih etmelerini saglayacaktir. Bu bakimdan isletmelerin {iriin veya
hizmetlerini tercih edecek olan misteriler isletmelerden kendilerini 6zel hissettirecek ve kendilerine farkli
duygular yasatacak deneyimler beklemektedirler. Ozellikle konaklama isletmeleri miisterilerin isletmeden
fiziksel ve duygusal olarak ne beklediklerini bilmesi, isletmelerin essiz ve unutulmaz deneyimler
tasarlayarak benzer alanlarda faaliyet gosteren diger isletmelerden farklilasmasim saglayacaktir (Uziimlii ve
Sahin, 2017; Yaman ve Zerenler, 2018; Elibol, 2021). Konaklama isletmeleri 6zel, essiz ve unutulmaz
deneyimler tasarlayabilmek i¢in de mutlaka deneyimsel deger boyutlarini géz oniinde bulundurmalar
gerekmektedir.

Burdur MAKU Lavanta Tepesi Hotel’inde yapilan deneyimsel deger ve alt boyutlarinin miisteri
memnuniyeti lizerinde etkisinin olup olmadigm belirlemek amaci ile yapilan bu arastirmada deneyimsel
degerin miisteri memnuniyeti {izerinde istatiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu
nedenle konaklama isletmelerinin pazarlama stratejilerini belirlerken deneyimsel degere de 6nem vermeleri
misterilerin memnun edilebilmesi noktasinda konaklama isletmelerine biiylik bir avantaj saglayacaktir.
Ayrica aragtirma sonucunda deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti iizerindeki degisimin % 91’ini
acikladigi ve deneyimsel deger alt boyutlarindan kagis ve hizmet boyutunun miisteri memnuniyeti lizerinde
pozitif yonde anlaml bir etkiye sahip oldugu sonuglarina da ulagilmistir. Arastirmada ulasilan bu sonuglar
literatiir taramas1 sonucunda ulasilan calismalardaki sonuclar agisindan degerlendirildiginde ise; Metin’in
(2021), Sahin’in (2021), Alsaid ve Amor’un (2020), Yenilmez’in (2019), Yu'nun (2019), Giiven ve Ay’
(2018), Shah vd.’nin (2018), Buzluk¢u vd.’nin (2017), Lee vd.’nin (2017), Lee ve Min’in (2016), Nigam’in
(2012), Wu ve Liang’in (2009), Shieh ve Cheng’in (2007), Lee ve Overby’in (2004), Mathwick vd.’nin
(2001) deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti iizerinde yapmis olduklar1 arastirmada deneyimsel degerin
miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu yoniinde ulastiklar1 sonugla ve Jin
vd.’nin (2013), Giiven ve Ay’ (2018) ve Yu’nun (2019) yapmis olduklar1 ¢aligmalarda hizmet degerinin
miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve pozitif yonde etkisi oldugu sonucuyla benzerlik gosterdigi
gorlilmiistiir. Calisma sonucunda ulasilan bu sonuglar kapsaminda konaklama isletmeleri miisterilere
sunduklar1 hizmet kalitesini artirdikca,  miisterilerine hayatin monotonlugundan, sikintilarindan ve
streslerinden uzaklastiran bir deneyim sunduklarinda miisterilerin memnuniyet diizeylerini etkileyebilecek ve
bu sayede miisterilerin igletmeden memnun bir sekilde ayrilmalarini saglayacaktir.

Giliniimiizde yasanan yogun bir rekabet ortaminda deneyimsel deger ile uygulama alt boyutlarini
bagarili bir sekilde pazarlama stratejilerinde uygulayabilen isletmeler, miisterilerini memnun ederek
isletmenin tekrar tercih edilmesini, isletmesinin benzer faaliyetler gosteren diger konaklama isletmelerine
kars1 tistiinliik elde ederek rekabet ortaminda basarili olmalarini saglayacaktir. Bu nedenle deneyimsel deger,
konaklama isletmeleri agisindan miisterilerin memnuniyet diizeylerini artirabilme ve diger konaklama
isletmelerinde konaklayan miisterilerin de kendilerini tercih etmeleri noktasinda biiyiikk bir 6énem arz
etmektedir. Bu konu {izerinde g¢alisma yapmak isteyen diger arastirmacilar ise, deneyimsel deger ve alt
boyutlarin1  farkli bélgelerde ve farkli konseptlerde hizmet veren konaklama isletmeleri iizerinde
karsilagtirmali aragtirmalar yaparak bu alanda faaliyet gosteren isletmelere daha kapsamli Dbilgiler
verebilecekleri dnerilebilir.

B %%

D D D

Bu ¢alisma i¢in Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar
Etik Kurulu’ndan 01.12.2021 tarihli ve GO 2021/433 numarali etik kurul onay1 alinmustir.

Makale ile ilgili notlar Makale arastirma ve yayin etigine uygun olarak hazirlanmistir. Yazarlar arasinda herhangi bir
¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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