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Bu calisma kayakgilarin algiladiklan destinasyon hizmet kalitesinin (DHK) akis deneyimleri (AD) ve ortak deger
yaratma (ODY) davranislarina etkisini incelemekte olup, AD’nin DHK ile ODY davranisi arasindaki iliskide ara-
cilik roliinii arastirmaktadir. Arastirma hipotezlerini test etmek icin nicel arastirma yéntemi uygulanmis ve
veri toplamada anketten yararlaniimistir. Bursa-Uludag kayak merkezine gelen kayakgilardan 405 gecerli
veri toplanmistir. Yapisal esitlik modeli (YEM) yardimiyla arastirma hipotezleri test edilmistir. Analiz sonugclari
kayakgeilarin DHK algilarinin hem AD hem de ODY davranisi iizerinde 6nemli etkilerinin oldugunu gostermistir.
Ayrica DHK ve ODY arasindaki iliskide AD aracilik role sahiptir. Calismanin sonuclar destinasyon hizmetlerinin
gelistirilmesi ve rekabet avantaji elde edilmesinde etkili eylemlerin tasarlanmasi i¢in destinasyon yoneticile-
rine teorik ve pratik cikarimlar sunmaktadir.

ABSTRACT

This study examines the influence of skiers’ perceived destination service quality (DSQ) on their flow expe-
rience (FE) and value co-creation (VCC) behaviors, and investigates the mediating role of FE between DSQ
and VCC. A quantitative research method was employed to test the research hypotheses, utilizing a survey
for data collection. A total of 405 valid responses were collected from skiers who visit the Bursa-Uludag ski
resort. The structural equation model (SEM) was employed, and the research hypotheses were tested using
path analysis. The results of the analysis indicated that visitors’ perceptions of DSQ significantly affect both FE
and VCC. Additionally, FE serves as mediators in the relationship between DSQ and VCC. The findings provide
theoretical and practical implications for destination managers, suggesting effective strategies to enhance
tourism services and achieve a competitive advantage.
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(Ozgoban 2019). Tiirkiye'de ise 2634 sayili Tu-

rizm Tegvik Kanunu geregince ilan edilmis olan

Son yillarda popiilerliligi artan kis sporlarina
diinya genelinde yiiz milyondan fazla kisi aktif
katilim gostermektedir (Happ vd. 2023). Ayni za-
manda sayis1 2.132 olan kayak merkezlerini y1l-
da ortalama 400 milyon kisi ziyaret etmektedir

kis sporlar1 temal1 29 adet kayak merkezi bulun-
makla birlikte kayak merkez sayisinin yiikselme
egiliminde oldugu ifade edilmektedir (Evren ve
Kozak 2019). Bu artan talep karsisinda, arastir-
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malar kayak destinasyonlarinin rekabet {istiin-
ligii saglayabilmelerinin {istiin hizmet kalitesi
sunarak yiiksek miisteri memnuniyeti saglaya-
bilmelerine (Owusu-Frimpong vd. 2013) ve miis-
terilerin tekrar satin alma ve tavsiye etme gibi
olumlu davranis (Tosun vd. 2015) gostermelerine
baglh oldugunu vurgulamaktadir. Diger taraftan
Melis vd. (2023) miisterilerle birlikte isbirligi ve
ogrenme yoluya yaratilan degerin orgiitlerin da-
ha rekabetgi ve yiiksek performansl bir turizm
ekonomisine yol acabilecegini ileri stirmektedir.
Alanyazinda ODY olarak bilinen bu teori, belir-
li bir iirtin veya hizmet degerinin sadece firma
tarafindan saglanmadigini, ayni zamanda firma
tarafindan paydaslarla birlikte yaratildigini sa-
vunmaktadir (Garanti 2023). Bagka bir ifadeyle
hizmet saglayicilarin “deger yaratmak amacry-
la” misterileriyle birlikte etkilesime girerek bir
deneyimi sekillendirmeye yonelik isbirligine da-
yali bir stire¢ olarak da ifade edilmektedir (Stha-
pit vd. 2024). Alanyazinda, ODY davraniglarinin
organizasyonlarin hizmetlerini kisisellestirerek
yeteneklerini gelistirmesi (Roy vd. 2020) ve imaj/
marka degerlerini artirarak rekabet tistlinltigi
saglamasi (Pham vd. 2023) gibi olumlu giktila-
r1 raporlanmistir. Turizm alanyazininda ODY'yi
konaklama baglaminda ele alan ¢alismalarin sa-
yisindaki artisa ragmen, destinasyon 6zelinde ol-
dukga sinirli galisma bulunmaktadar.

Destinasyonlarin rekabet tistlinliigii kazanabil-
melerinin etkili bir yolu da ziyaretcilerine unu-
tulmaz bir deneyim sunabilmeleridir (Sthapit vd.
2024). Unutulmaz deneyimler, ¢cogunlukla insan-
larin katildiklar1 aktivitelerin doruk noktasinda
olusur ve Csikszentmihalyi tarafindan AD olarak
ifade edilmistir (Karasakal ve Albayrak 2022).
Destinasyonlarin basarisi, ayni zamanda miiste-
rilerinin mitkemmel ve unutulmaz bir deneyim
olarak da goriilebilecek olan AD’yi yagsamalarini
saglayabilme derecesine bagli olmaktadir (Zhang
vd. 2021). Ciinkii bu deneyimi yasayan bireylerin
daha yiiksek giiven ve sadakata sahip olduklar:
bildirilmistir (Bilgihan 2016). AD, miisteri mem-
nuniyeti ve sadakatin énemli bir 6nciilii oldu-
gundan, bu konu turizm alanyazininda ¢ok sa-
yida ¢alismada arastirilmistir. Calismalarin ¢ogu
rafting (Wu ve Liang 2011), sualt1 dalis1 (Cater
vd. 2021) ve yamag parasiitii (Ayazlar ve Yiiksel
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2018) gibi bireylerin macera turizm deneyimle-
rine odaklanirken, destinasyonlardaki AD’lerini
arastiran ¢alismalarin sayis1 oldukga siirhdir.

Bazi arastirmalar (Karasakal ve Albayrak 2022)
bireylerin AD’lerinin o destinasyonun 6zellikle-
riyle iliskili oldugunu 6ne stirmekte olup, turist-
ler destinasyon 6zelliklerinden memnun olduk-
larinda akis hissini deneyimleyebileceklerdir.
Dolayisiyla turistlerin destinasyondan algiladik-
lar1 hizmet deneyimlerine iliskin olumlu deger-
lendirmeler yapabilmesi icin destinasyon yetkili-
lerinin turistler igin ¢ekici bir ortam tasarlamasi
ve kaliteli hizmet sunmas: gerekmektedir (Hu-
ang 2024). Artan rekabet ortaminda destinasyon-
larin sahip olduklar: kaynaklar: ve 6zelliklerini
koruyamamasi veya gelistirememesi durumun-
da, uluslararas1 pazarda rekabet etmesi ve konu-
munu korumasi zorlagsmaktadir (Davras 2021).
Sonug olarak, destinasyonlarin turist ve gevreleri
arasinda olumlu etkilesimi tesvik eden farklilas-
tirilmis ytiiksek kaliteli hizmet ortamlar: olustur-
mast destinasyonlarin pazar paylarinin artirilma-
sina onemli Ol¢lide katkida bulunabilir.

Turizm alanyazimminda DHK, AD ve ODY dav-
ranislarina odaklanilmasina ragmen, kayak ya-
pan bireylerin AD ve ODY davranislari goz ardi
edildigi gbzlemlenmektedir. Ozellikle kayak tu-
rizmi baglaminda DHK, AD ve ODY davranis:
arasindaki iliskileri ve sonuglar1 arastiran ¢alis-
malar konusunda alanyazinda bosluk bulun-
maktadir. ODY ile ilgili bagka bir gercek de dnce-
ki calismalarin ¢ogunlukla onciillerinden ziyade
sonuglarina odaklanmis olmas: (Shulga ve Bus-
ser 2021) ve bu durumun bir arastirma boslugu-
na yol agmasidir. Yeni bir fenomen olan ODY'nin
dinamik dogasini tam olarak anlamak igin onciil-
lerine odaklanan kapsamli aragtirmalara ihtiyag
vardir. Dolayisiyla bu ¢alisma kayak yapan tu-
ristlerin algiladiklart DHK ve AD’nin ODY dav-
raniglarini nasil tetikledigini arastirarak alanya-
zmdaki bu boslugu doldurmay1 amaglamaktadir.
Ayrica AD’nin DHK ve ODY davranisi arasinda-
ki aracilik roliinii incelemektedir. Bu ¢alismadan
elde edilen bulgular, kayak merkezi destinasyon
ozelliklerinin bireylerin AD ve ODY davranisla-
rin1 nasil artirabilecegine dair teorik agiklamalara
ve ampirik kanitlara katkida bulunacak, boylece
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kayak destinasyonlarina stirdiiriilebilir kalkinma
i¢in pratik deger ve yenilikler sunacaktir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliim arastirmanin temel kavramlarina ilis-
kin teorik ¢ercgeveyi kapsamaktadir. Bu bag-
lamda, DHK, AD ve ODY davranisina yonelik
teorik aciklamalar ve ilgili ¢alismalar asagida
sunulmustur.

Destinasyon Hizmet Kalitesi

Tiiketicilerin hizmet saglayicilar tarafindan tire-
tilen hizmetlere iliskin beklentileri ile hizmetle-
rin deneyimlendikten sonraki performansinin
karsilastirilmasi olarak tanimlanan hizmet kali-
tesi (Parasuraman vd. 1988), turist memnuniye-
ti, sadakati ve tekrar satin alma gibi degiskenle-
rin en 6nemli 6nciillerinden biri olup (Kozak ve
Rimmington 2000), turizm destinasyonlarinin
siirdiiriilebilirliklerinde énemli rol oynamakta-
dir. Ziyaretcilerin birbirinden farkli dogal ve ya-
pay ¢ekim unsurlarini deneyimledikleri yer ola-
rak ifade edilen turizm destinasyonu ise kendi-
ne 6zgii gesitli 6zelliklere sahiptir (Hu ve Ritchie
1993). DHK ise turistin bir destinasyonda dene-
yimledigi birbirinden farkli bu 6zelliklerin per-
formansina iliskin genel degerlendirmesi (Tosun
vd. 2015) olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir ifa-
deyle, turistlerin konakladig1 bir destinasyonda
deneyimledigi turizm {irtinlerinin kalitesine yo-
nelik algilaridir (Kayat ve Abdul Hai 2014). Aras-
tirmalar DHK'y1 olusturan unsurlar farkh sekil-
lerde siniflandirmistir. Ornegin Tosun vd. (2015)
sayfiye destinasyon ozelliklerini konaklama,
yerel ulasim, temizlik, misafirperverlik, aktivi-
teler, dil iletisimi ve havaalani hizmetleri olarak
yedi grupta simiflandirmistir. Davras (2021) ise
kis turizmi destinasyon 6zelliklerini turizm un-
surlari, kayak unsurlari, kayak destek unsurlari,
koruma/bilgilendirme ve fiyat olmak tizere bes
kategoride gruplandirmistir. Kayak aktivitesine
odaklanan bu ¢alismada Davras’in (2021) belirle-
digi bilesenler kullanilmistir.

Akis Deneyimi

Csikszentmihalyi (1990) tarafindan ortaya ati-
lan AD kavrami, bireylerin kendilerini bir eylem

veya faaliyete tamamen kaptirdiklari bir durum
olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir ifadeyle bi-
reylerin bir aktiviteye yogunlastiklari, zaman ve
mekan kavramini diisiinmeden, yogun haz ve
keyif alma halinde olma durumu olarak ifade
edilmektedir. Akis deneyiminde bireylerin yasa-
dig1 duygular yapilan aktivitelerin nesnel doga-
styla ilgili olmaktan ziyade, bireylerin aktivitele-
rin zorluguna ve mevcut becerilere iliskin 6znel
algilarini yansitmaktadir (Decloe vd. 2009). AD,
fiziksel aktivitelerde 6zellikle bireylerin 6zgii-
venlerini artirmada ve gelecekte aktivitelere tek-
rar katilimi tesvik etmede 6nemli bir faktor ola-
rak kabul edilmektedir (Tsaur vd. 2015).

Turizm baglaminda AD, turistlerin ziyaret et-
tikleri yerlerde yogun ve tatmin edici deneyim-
ler yasamalarini ifade etmektedir. Turistler de-
neyimledikleri turizm faaliyetleri esnasinda ben-
zersiz hazlar alma arayisindadir ve AD bu ben-
zersiz ve tatmin edici hazlarin temelini olustur-
maktadir. Aragtirmalar (Karasakal 2020), AD’nin
turistlerin tatil deneyimlerini daha tatmin edici
hale getirdigini ve memnuniyet diizeylerini artir-
digini ortaya koymustur. Benzer sekilde Ayazlar
(2015) yamag parasiitii yapan bireylerin algila-
diklar1 AD'nin hem deneyim hem de yasam do-
yumunu artirdigini tespit etmistir.

AD alanyazinda genel olarak odaklanma, kont-
rol ve zaman olmak iizere {i¢ alt boyutta ele alin-
maktadir (Wu ve Liang 2011; Cater vd. 2021).
Odaklanma, bireyin dikkatinin yaptig1 faaliyete
yogunlasma derecesidir. Kontrol, sahip olunan
beceri ile faaliyeti gerceklestirmek i¢in gereken
beceri arasinda bir denge kurmay1 ifade etmekte-
dir. Zaman ise bireyin zaman algisinin bozulma-
s1 veya kaybolmasi anlamina gelmektedir (Csiks-
zentmihalyi 1990). Bu boyutlar, tiiplii dalis (Ca-
ter vd. 2021), rafting (Wu ve Liang 2011) ve ya-
mag parasiitii (Ayazlar 2015) gibi macera etkin-
liklerinde AD’nin temel bilegenleri olarak siklikla
incelenmis ve tutarli sonugclar elde edilmistir.

Ortak Deger Yaratma

Onceleri, miisterileri igin deger tasarlama ve ya-
ratma siirecine bireysel olarak dahil olan kuru-
luslar, son yillarda ortaya ¢ikan gesitli pazar di-
namikleri nedeniyle deger yaratma siireglerine
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miisterilerini de dahil ederek birlikte deger ya-
ratmaya baslamislardir (Vargo vd. 2008). Hiz-
met odakli anlayisa dayanan ODY kavramu, hiz-
met saglayicilar ve miisteriler tarafindan birlikte
deger yaratilmasini ifade etmekte olup, hizmet
saglayicilar tarafindan saglanan kaynaklarin,
miisterilerin deneyimi, kendi kisisel ihtiyag ve
isteklerine gore 6zellestirmesine olanak verecek
sekilde entegrasyonunu icermektedir (Sthapit
vd. 2024). Miisteri ve kurulus arasinda karsilik-
I1 etkilesimi esas alan bu anlay1s miisterilerin or-
tak yaraticiligini, ortak tasarimini veya tiretimini,
yeni tirlinlerin/hizmetlerin birlikte yenilesimini
(inovasyon) ve geri bildirim saglamasini da kap-
samaktadir (Rather vd. 2022). Bu yaklasima go-
re miisteriler deger yaratmak i¢in hizmet sagla-
yicilarla aktif olarak etkilesim kurmakta, hizmet
saglayicilar da faaliyetlerini miisterileriyle birlik-
te nasil tasarlayabileceklerine odaklanmaktadir-
lar (Pham vd. 2023). Bu sayede kuruluslar iirtin
ve hizmetlerini kisisellestirerek rekabet avantaji
kazanabilirler.

ODY teorisi, turizm de dahil olmak tizere bir-
¢ok arastirma alaninda giderek yerlesik bir ya-
p1 haline gelmektedir. Ilk olarak 2009'da turizm
alanyazinina giren bu kavram, hem tiiketicilerin
hem de turizm isletmelerinin karsilikli fayda sag-
lad1g1 dinamik bir siire¢ olarak 6ne ¢ikmaktadir
(Prahalad ve Ramaswamy 2004). ODY, turistle-
rin hizmet tiretim siireglerine aktif katilimini ve
deneyimlerini paylagsmasini temel alarak, turizm
isletmelerinin finansal performanslarinin art-
masina katkida bulunmaktadir (Vargo ve Lusch
2008). Alanyazinda ODY ¢ok boyutlu olarak ele
alinmaktadir. Ornegin, Romero (2017) ODY'yi
miisteri Onerisi ve icerik iiretme olarak iki alt
boyutta ele almistir. Igerik iiretme, miisterilerin
bilgi, goriis ve diislincelerini diger miisteriler-
le paylasmak amaciyla olusturulan metin veya
drlin/hizmete atfedilen sayisal derecelendirme
seklinde olan igerigi ifade ederken, miisteri 6ne-
risi tirlin/hizmetin gelistirilmesi icin isletmelere
miisteri tarafindan sunulan tavsiyelerdir.

HiPOTEZ GELISTIRME

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalar, miis-
terilerin hizmet saglayicilariyla olan etkilesimle-
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rinin miisteri adanmisli1 ve miisteri deneyimle-
rini olumlu yonde etkiledigini vurgulamaktadir
(Kim ve Choi 2016; Vo vd. 2020). Hizmet kalite-
sine iligkin algilar, turistlerin memnuniyet, sada-
kat ve tavsiye etme niyetlerinin yani sira hizmet
saglayicilar ve diger katilimcilarla birlikte yarat-
ma faaliyetlerine katilma istekliligini etkileyebi-
lir. Yapilan ampirik ¢aligsmalar bu iddiay1 des-
teklemektedir. Ornegin Prayag vd. (2020) Iran’da
ascilik kursuna katilan 575 yerli turist {izerinde
yapmus olduklar1 ¢alismada, katilimcilarin ODY
arzularinin hizmet kalitesi algilarindan olumlu
yonde etkilendigini tespit etmiglerdir. Elshar-
nouby ve Mahrous (2015) Misir'da telekomiini-
kasyon sektoriinde hizmet satin alan 215 miis-
teri iizerinde yapmais olduklar1 ¢alismalarinda,
e-hizmet kalite boyutlarinin miisterilerin birlik-
te deger yaratma siirecine katilma istegi {izerin-
de olumlu etkilerinin oldugunu kanitlamislar-
dir. Benzer sekilde Hijazi (2022) Urdiin’de ban-
ka miigterileri iizerinde yiiriittigi ¢calismasinda
mobil bankacilik hizmet kalitesinin miisterilerin
ODY davranisim etkilegini tespit etmistir. Bu ka-
nitlara istinaden asagidaki hipotez dnerilmistir:

Hi: DHK, ODY davramgini olumlu yonde etkiler.

Turist deneyimlerinin olusmasinda, destinas-
yona iliskin 6zellikler 6nemli rol oynamaktadir
(Karasakal ve Albayrak 2022). Bu baglamda tu-
rist deneyimleri, turistlerin bir destinasyondaki
cevresel faktorlerle etkilesime girdiginde olus-
maktadir. Turistlerin de destinasyona iliskin
Ozelliklerden memnun olduklarinda akis hissi
yasama olasiliklar1 daha ytiksektir (Csikszentmi-
halyi ve LeFevre 1989). Wu ve Liang (2011), tu-
ristlerin katildiklari faaliyetlerdeki deneyimlerini
olumlu algiladiklar1 durumlarda akis yasayabi-
leceklerini savunmaktadir. Karasakal ve Albay-
rak (2022) destinasyon 0zelliklerinin bireylerin
AD bilesenlerini olumlu yonde etkiledigine dair
ampirik kanitlar sunmuslardir. Benzer sekilde
Kim ve Tahapa (2018) Giiney Kore’'de ekoturizm
turuna katilan turistler {izerinde yapmis olduk-
lar1 ¢alismada, tur hizmet kalitesi boyutlarinin
(kalite, duygusal, fiyat ve sosyal) turistlerin akis
deneyim algilarini olumlu yonde etkiledigini ra-
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porlamuslardir. Bu kanitlara dayanarak asagidaki
hipotez onerilmistir.

H»: DHK, AD algisini olumlu yonde etkiler.

ODY, miisteriler ve isletmeler arasinda deger
yaratimi i¢in miisterilerin {iretim siirecine kati-
limiyla ortaya ¢ikmaktadir (Prahalad ve Ramas-
wamy 2004). Calismalar, ODY nin miisterilerin
isletmeler ve hizmet saglayicilarla iligki ve duy-
gusal bagliligin olusmasiyla gerceklestigini gos-
termistir (Yen 2023). Ornegin, Wang vd. (2020)
iliski baghlig1 ve giivenin ODY'yi tesvik etmede
olumlu rol oynadigini ortaya koymuslardir. AD
de birey ve ¢evre arasinda derin bir duygusal ve
iliskisel bag1 temsil etmektedir (Csikszentmihal-
yi 1990). ODY'nin belirli bir baglant1 ve duygusal
baglilik gerektirdigi ve AD'nin oldukga yogun
bir duygusal iligki baglanti1 durumunu ifade et-
tigi goz Oniine alindiginda, AD ile ODY arasin-
da bir iliskinin varligindan s6z edilebilir. Wang
ve Wang (2023) Cin’de fitness ve spor merkezine
giden 450 birey tizerinde yapmis olduklari ¢a-
lismada, katlimcilarin algiladiklart AD’nin OYD
davranisi iizerinde olumlu etkileri oldugunu
tespit etmislerdir. Xu vd. (2023) ¢evrimici miizik
ortamini kullanan bireylerin algiladiklar1 akis
deneyiminin ODY davranislarini olumlu yonde
etkiledigini ortaya koymuslardir. Bu kanitlara
dayanarak asagidaki hipotez 6nerilmistir.

Hs: AD, ODY davramgsini olumlu yonde etkiler.

Alanyazin, hizmet kalitesinin AD’yi etkiledigi-
ni (Karasakal ve Albayrak 2022) ve AD’nin de bi-
reylerin ODY siireglerine katilma istegini artirdi-
g1 (Wang ve Wang 2023) gostermistir. Psikolo-
jik durumlarin bir yorumlama mekanizmasi olan
AD, bireylerin bir ¢evre veya bir yerle ilgili edin-
dikleri deneyimin sonuglarina aracilik etmek-
tedir (Yang vd. 2023). Arastirmalar, turistlerin
mekana iliskin degerlendirmelerinin AD’lerini
olumlu yonde etkiledigini ve boylece memnuni-
yet, baglilik ve hikaye anlatma yoluyla ¢evrimigi
ortamlarda paylasma gibi olumlu davraniglara
yol actigin1 dogrulamistir (Cater vd. 2021). Caber
vd. (2023) mobil uygulama kalitesi ile ODY'nin
alt boyutlarinda olan miisteri vatandaslik dav-
ranigi arasindaki iliskiye AD’nin aracilik ettigini
ampirik olarak kanitlamislardir. Hizmet kalitesi
de miisterilerin ODY siirecine katilma istegin-
de 6nemli rol oynadig1 gz oniine alindiginda
AD'nin DHK ile ODY arasindaki iliskiye aracilik
edebilecegini soylemek olasidir. Bu varsayima
dayanarak asagidaki hipotez onerilmistir.

Has: AD, DHK ve ODY arasindaki iliskiye aracilik
etmektedir.

Onerilen hipotezler dogrultusunda olusturu-
lan arastirmanin modeli Sekil 1’de sunulmustur.

YONTEM

Calismanin hipotezlerini test etmek i¢in nicel
arastirma yaklasimi benimsenmis olup, veri top-
lamada dort boliimden olusan anket teknigin-

Hy

Akis Deneyimi

Hs

Destinasyon Hizmet Kalitesi

Hy

Ortak Deger Yaratma

Dogrudan etki N
_______ Aracietki >

Sekil 1. Arastirma Modeli
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den yararlanilmistir. Siileyman Demirel Univer-
sitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun
26.06.2024 tarihli ve 150/21 sayili karari ile uy-
gun bulunan anketin ilk boliimiinde 25 desti-
nasyon 0zelligi bes boyut altinda (turizm unsur-
lar1, kayak unsurlari, giivenlik ve bilgilendirme,
kayak destek unsurlar, fiyat) ele alinmistir. Bu
O0lcek maddeleri Davras’in (2021) calismasin-
dan uyarlanmistir. Anketin ikinci boliimii, ka-
yakgilarin AD algisini ii¢ boyuttan (odaklanma,
zaman doniistimii ve 6z-biling kayb1) olusan do-
kuz madde ile 6l¢gmektedir. Bu maddeler Wu ve
Liang’dan (2011) uyarlanmistir. Uciincii boliim-
de, Romero’nun (2017) ¢alismasindan uyarlanan
dokuz madde kullanilarak, iki boyutlu (tavsiye
etme ve igerik olusturma) ODY &lgegi yer almak-
tadir. Son boliim ise kayakgilarin cinsiyet, me-
deni durum, yas ve egitim diizeyi gibi sosyo-de-
mografik 0zelliklerinin yani sira, kayak yapma
sayist ve kalis stiresi gibi bazi seyahat 6zellikle-
ri hakkinda veri toplamak {izere tasarlanmis-
tir. Tiim 6l¢ek maddeleri 7’1i Likert tipi 6lcekle
belirlenmistir.

Arastirmanin evrenini, kayak yapmak amaciy-
la Tiirkiye’nin en popiiler kayak merkezi olan
Uludag’1 ziyaret eden bireyler olusturmaktadir.
Anketler, Uludag kayak merkezinde ziyaretgile-
rin yogun ilgi gosterdigi iki kafeterya ve bir otel
isletmesinin yetkililerinden gerekli izinler alina-
rak uygulanmistir. Her bir isletmede daha 6nce
kayak deneyimi olan bir personel, igletme yetki-
lileri tarafindan anketlerin uygulanmasi ve takibi
konusunda gorevlendirilmistir. Bu kisilere anket
formunda yer alan 6lgek ve ifadeler hakkinda
gerekli agiklamalar yapilarak ¢alismanin amaci,
onemi ve anketlerin nasil uygulanmasi gerektigi
husularinda bilgilendirme ve egitim verilmistir.
Her bir isletme i¢in 300 adet olmak tizere toplam
900 anket dagitilmistir. Otel isletmesinde gorev-
li personel, aksam yemeginden sonra (genelde
21:00-23:00 arasi) otel lobisinde oturan kigilere,
kafeteryalarda gorevli personeller ise 6gleden
sonra (genelde 13:00-17:00 aras1) kafeteryaya ye-
me/i¢gmeye gelen kisilere anket doldurtmustur.
Gorevli personeller katilimcilara hizmet ederken,
arastirmanin amacini agiklayarak anketi doldur-
malarini rica etmislerdir. Goniilliiliik esasina go-
re doldurtulan anketlerden, Aralik 2022-Nisan
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2023 tarihleri arasinda 440 veri elde edilmigtir.
Eksik ve 6zensiz dolduruldugu tespit edilen 35
anketin elenmesi sonucunda geriye kalan 405 ve-
ri analizler igin kullanilmistir.

BULGULAR

Katilimcilarin ytizde 53,871 erkek, yiizde 46,2’si
kadindir ve cogunlugunu yiizde 58,5 oranla
bekarlar olusturmaktadir. Cogunluk (ytizde 45,2)
21-30 aras1 yas grubudur. Bu grubu sirasiyla 31-
40 yas arasi (ylizde 33,5), 41 yas iistii (ytizde 13,6)
ve 20 yas alt1 (ylizde 7,7) grup takip etmektedir.
Katilimcilarin bityiik bir boliimii (ytizde 62,8) li-
sans mezunu oldugunu beyan etmistir. Bunu si-
rastyla lise (yiizde 24,2) ve lisansiistii (ylizde 13)
mezunlar takip etmektedir. Kayak merkezinde
en az bir gece konaklama yapanlarin orani ytiz-
de 27/dir. Iki gece ve iistii konaklayanlarmn orani
ylizde 34,1 iken, gliniibirlik gelenlerin orani ytiz-
de 38,9’dur. Katilimcilarin ytizde 20,9'u ilk kez,
ylizde 13,9'u ikinci kez kayak yaptiklarini beyan
etmistir. Geri kalan ytizde 65,2'lik oran {i¢ ve ti¢-
ten fazla kayak aktivitesine katilim gostermistir
(Tablo 1).

Olgiim Modelinin Gegerlilik ve Giivenilirligi

Olgiim modelinin gegerliligini ve giivenilirligini
degerlendirmek icin, maksimum olabilirlik yon-
temi ile dogrulayici faktor analizinden (DFA)
yararlanilmigtir. Cok boyutlu olan DHK, AD ve
ODY olgekleri 6l¢tim modelinde ikinci diizey ya-
p1 olarak kullanilmistir. Olgiim modelinin genel
uyumu Bollen ve Long (1993) tarafindan onerilen
uyum iyiligi indekslerine [ki-kare degeri/serbest-
lik derecesi (X*/df); iyilik uyum indeksi (GFI);
karsilastirmali uyum indeksi (CFI); Tucker-Le-
wis indeksi (TLI); yaklasik hatalarin ortalama
karekokii (RMSEA)] gore degerlendirilmistir.
CFI, TLI ve GFI degerleri ,90’dan biiyiik, RMSEA
,08’den kiiciik ve X*/df orani 5'ten kiiciikse model
genellikle kabul edilebilir olarak degerlendiril-
mektedir (Bagozzi & Yi 1988; Joreskog & Sorbom
1996). Bununla birlikte, bir¢ok arastirmaci ,80 ile
,89 arasindaki bir GFI degerinin makul bir uyu-
mu temsil ettigini savunmaktadir (Doll vd. 1994).

Gergeklestirilen DFA sonucunda, 6l¢iim mode-
linin uyum iyiligi indekslerinden X*/df (3,048) ve
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RMSEA (,071) istenilen esik degerler altinda yer
almasina ragmen, GFI (,751), CFI (,847) ve TLI
(,837) degerleri 6nerilen degerler arasinda yer al-
mamustir. Bir yap1 veya 6l¢iim modelinin uyum
indeksleri uyumun yetersiz oldugunu gosterdigi
durumlarda, modelde yer alan maddelere iliskin
hata terimleri arasinda kovaryans olusturularak
veya Ol¢iim modelinden madde ¢ikarilarak mo-
del yeniden test edilebilir (Whittaker 2012). Buna
gore AMOS 25 istatistik paket programinin mo-
difikasyon indeksi sonuglarinin 6nerileri dog-
rultusunda, DHK 6l¢eginin turizm unsurlar: ve
fiyat boyutlarinin iki maddesinin hata terimleri
arasinda toplam iki adet kovaryans olusturul-
mustur. Ayrica, Hair vd. (1998) bir 6l¢iim mode-
lindeki maddelerin faktor yiikiiniin ,50'nin {ize-
rinde olmasi gerektigini belirttiginden, bu dege-
rin altinda kalan toplam alti madde (DHK'den ii¢
ve ODY'den ii¢ madde olmak {izere) 6l¢iim mo-
delinden ¢ikarilmigtir. Kalan maddeler tizerin-
de yapilan ikinci DFA sonuglar: 6l¢tim modeli-
nin kabul edilebilir bir uyum gosterdigini ortaya
koymustur (Xz/df =2,102; GFI =,851; CFI =,931;
TLI=,925; RMSEA:,052).

Tablo 1. Katilimalarin Ozellikleri

Olciim modelinde yer alan tiim maddelere ilis-
kin faktor yiikleri, boyutlarin ortalama degerleri
ve glivenirlik katsayilar: Tablo 2’de goriilmekte-
dir. Tim maddelerin faktor yiikleri ,563 ile ,944
arasinda, boyutlarin giivenilirlik katsayilar: ise
,600 ile ,919 arasinda degismektedir. Bu bulgular,
Ol¢tim modelinin i¢ tutarlilik ve giivenilirliginin
saglandigini gostermektedir (Balc1 2016).

Hipotez Testleri

Hipotezler test edilmeden 6nce, verilerin yapilar
arasindaki baglanti sonuglarina iliskin bulgularin
gecerliligini tehdit eden ortak yontem yanlilig1
(OYY) Harman’in tek faktorlii testi kullanilarak
sinanmigtir. Harman’in tek faktorlii testi tek bir
gizil faktoriin toplam varyansin yiizde 50’sinden
fazlasini olusturmas: durumunda ortak yontem
yanliliginda ciddi bir sorun oldugunu varsay-
maktadir (Podsakoff vd. 2003). Bunun i¢in, tim
Olgeklere iliskin toplam 43 madde kullanilarak
agiklayicicr faktor analizi gergeklestirilmistir. So-
nuglar, acgiklanan toplam varyansin yiizde 32,98
oldugunu ve OYY'nin bu ¢alismada bir sorun ol-
madigini gostermistir. Veriler ayrica yapilar ara-
sinda ¢oklu dogrusal baglant1 olup olmadig: agi-

Degiskenler Gruplar n %
Cinsiyet Erkek 218 53,8
Kadin 187 46,2
Medeni Durum Evli 165 41,5
Bekar 233 58,5
20 yas ve alti 31 7,7
Yas 21-30 yas arasi 183 45,2
31-40 yas arasi 136 33,5
41 yas ve Ustl 55 13,6
Lise 97 24,2
Egitim Lisans 252 62,8
Lisansisti 52 13
Glnabirlik 157 38,9
Konaklanan Giin Sayisi 1giin 109 27
2 glin ve Uzeri 138 34,1
1 kez 84 20,9
Yapilan Kayak Sayisi 2 kez 56 13,9
3 kez ve lzeri 262 65,2
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Tablo 2. Olciim Modelinin Sonuglar

Boyutlar ifadeler Faktor yiikleri Ort. Glivenilirlik
TU1 ,661
TU2 ,627
Turizm Unsurlari TU3 ,600 5,36 ,825
TUS ,739
TU6 ,693
KU1 ,783
KU2 ,788
KU3 ,641
Kayak Unsurlari 5,39 ,869
Ku4 ,800
KU5 ,712
KU6 ,672
DHK
GB1 ,631
GB2 ,742
Guvenlik ve Bilgilendirme 5,39 ,782
GB3 ,675
GB4 ,726
KDU2 ,766
Kayak Destek Unsurlari 6,02 ,600
KDU3 ,563
F1 ,811
F2 ,861
Fiyat F3 ,926 4,78 ,919
F4 ,858
F5 ,694
K1 ,870
Kontrol K2 ,895 5,54 ,917
K3 ,895
o1 ,863
AD Odaklanma 02 ,898 5,51 ,885
03 ,795
ZD1 ,807
Zaman Donusimi ZD2 ,833 6,00 ,860
ZD3 ,823
MT1 ,885
Musgteri Tavsiyesi MT2 ,944 5,36 ,908
MT3 ,806
oDy i
101 ,678
icerik Olusturma i02 ,718 5,66 ,735
io3 ,687
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Sekil 2. YEM Sonuglari

Tablo 3. AD'nin Aracilik Rolii

Hipotezler Dolayli etki Dogrudan etki p Giiven Araligi Sonug
Hs: AD —>» DHK&ODY ,071 ,468 *¥% 225-,669 Desteklendi
**p<0,01;

sindan kontrol edilmistir. Elde edilen VIF (tiim
i¢sel yapilar igin <3) degerleri boyle bir sorun da
olmadigin gostermistir.

Gergeklestirilen YEM sonucunda bes uyum
iyiligi indeksi (X*/df= 2,102; GFI=,851; CFI=931;
TLI=,925; RMSEA=,052) kabul edilebilir ara-
likta yer almistir. Hipotez test sonuclar1 Sekil
2’de gosterilmektedir. Sekil 2’de goriildiigi gi-
bi, DHK'nin ODY (B=,40; p<0,01) ve AD (=,50;
p<0,001) tizerindeki etkisi anlamli oldugundan
Hi, ve Hz hipotezleri desteklenmistir. Diger ta-
raftan AD de ODY davranisini (f=,14; p<0,05)
olumlu yonde etkilediginden Hs hipotezi destek-
lenmistir. Elde edilen R* degerlerine gore, ODY
davranisinin yiizde 24’iit DHK ve AD; AD’nin
ylizde 25’si ise DHK tarafindan agiklanmaktadir.

Son olarak DHK ile ODY davranis1 arasindaki
iliskide AD'nin aracilik rolii olup olmadigini test
etmek amaciyla bootstrap yontemini esas alan
yol analizi yapilmistir. Bootstrap analizinde 5000
yeniden 6rnekleme teknigi tercih edilmistir. Bo-
otstrap analizi oncesinde arac1 degiskenin yer al-

dig1 6l¢iim modeli test edilmis olup, elde edilen
uyum iyiligi indeksleri (X?/df= 2,102; GFI=,851;
CFI=,931; TLI=,925; RMSEA=,052) 6l¢iim mode-
lini dogrulamagtir.

Tablo 3’te goriildiigii gibi bootstrap teknigiy-
le geceklestirilen aracilik etki analiz sonuglar:
AD’nin DHK ile ODY davranisi arasindaki ilis-
kiye aracilik ettigini ortaya koymustur (3= 071;
p<,01; Giiven Aralig1: ,225 - ,669). Dolayisiyla H4
hipotezi de desteklenmistir.

SONUC

Mevcut ¢alisma, kayak yapan bireylerin algi-
ladiklar1 DHK, AD ve ODY arasindaki iligkileri
arastirmistir. Ozellikle AD ve ODY degiskenleri-
ne yonelik iligkilerin ilk kez kis turizmi destinas-
yonu baglaminda incelenmesi, elde edilen sonug-
larin ilgili alanyazina 6zgiin katkilar saglamasi-
nin yani sira uygulamaya yonelik bazi ¢ikarimla-
r1 da s6z konusudur.

[k olarak DHK ve AD’nin ODY iizerindeki
etkileri incelemis olup, analiz sonucu alanya-

Cilt 35 o Sayi2 e Ozel Sayi 2024 ¢ 45



Kayakgllarin Destinasyon Hizmet Kalitesi Algilarinin Ortak Deger Yaratma Davranislarina Etkisi: Akis Deneyiminin Aracilik Rolii

zindaki onceki ¢alisma bulgularini (Prayag vd.
2020; Karasakal ve Albayrak 2022) destekleye-
rek DHK ve AD’nin ODY davranisini olumlu
yonde etkiledigini gostermistir. Baska bir ifa-
deyle, DHK ve AD yiiksek algilandiginda, ka-
yakgilarin destinasyona yonelik ODY davranis-
larinin da giiclenmesi beklenmektedir. ODY'nin
destinasyonlarin stirdiiriilebilirliginde 6nemli
rol oynadig: (Karasakal ve Albayrak 2022) goz
oniine alindiginda, bu sonug¢ ODY olusumu i¢in
DHK ve AD kavramlarinin dikkatle yonetilme-
si gerektigini gostermektedir. Mevcut arastirma
ayni zamanda DHK’nin ODY'nin en giiglii yor-
dayicisi oldugunu gosterdiginden, DHK nin ka-
yakgilarin ODY davranislarini tesvik ettigini de
vurgulamaktadir.

Ikinci olarak AD’nin ODY davrarus tizerinde-
ki etkisi de incelenmistir. Analiz sonucu, AD'nin
ODY davranisint olumlu yonde etkiledigini gos-
termistir ki, bu da kayakgilarin destinasyonla
ilgili AD hazlar1 arttikca ODY davranislarinin
gliclenecegi anlamina gelmektedir. Bu sonug 6n-
ceki arastirmalara (Wang ve Wang 2023; Xu vd.
2023) ampirik destek saglarken, ¢evrimici ortam-
da marka tirtinleri satin alan miisterilerin algila-
dig1 AD’nin ODY davranisi {izerindeki etkisinin
anlamsiz oldugu sonucuna ulasan Luo ve Li'nin
(2022) calismasiyla gelismektedir.

Son olarak DHK ile ODY arasindaki iliskiye
AD’nin aracilik ettigi ortaya konulmustur. Do-
layisiyla bu ¢alismanin bulgulari, kayakg¢ilarin
ODY davraniglarini sekillendirmede hem AD’nin
hem de DHK'nin 6nemini vurgulayan 6nceki ca-
lismalar: (Kim ve Thapa 2018; Hijazi 2022) des-
teklemektedir. AD’nin aracilik roliintin anlasil-
mas, kayakgilarin AD algilarinin ODY davranis-
larini nasil etkiledigine dair fikir vermektedir.

Teorik Katkilar

Bu calisma, mevcut alanyazina gesitli sekiller-
de katkida bulunmaktadir. ilk olarak, DHK, AD
ve ODY davranis1 arasindaki iligkileri kapsayan
0zglin bir kavramsal model 6nererek kis turiz-
mi destinasyonu baglaminda turist davranislari
hakkinda fikir vermektedir. ikinci olarak, alanya-
zmdaki ODY davranisini destinasyon baglamim-
da ele alan 6nceki calismalarin (Melis vd. 2023;
Pham vd. 2023) aksine, bu ¢alisma ODY davranis
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olusumunu kis turizmi destinasyonu baglamin-
da incelemis olup, ki turizmi destinasyonu bag-
laminda ODY ve AD yapilarimi ve bu iki yapi ara-
sindaki iliskiyi analiz eden ilk ¢alismadir. Uciin-
cii olarak destinasyon baglaminda ODY davrani-
s1 olusumunda hizmet kalitesinin rolii de ilk kez
bu ¢alismada ele alinmistir. Dolayisiya mevcut
calismanin sonuglar: alanyazina 6zgiin bir katki
sunmaktadir.

Dordiincii olarak sayfiye destinasyonu bagla-
minda ortaya konulan DHK ile AD arasindaki
iliski (Karasakal ve Albayrak 2022) bu ¢alismada
kig turizmi destinasyonu baglaminda teyit edil-
mistir. Dolayisiyla, bu ¢alismanin sonuglart mev-
cut alanyazini genisletmektedir. Son olarak DHK
ile ODY davranigi arasindaki iliskide AD'nin ara-
cilik rolii ilk kez bu ¢alismada ortaya konulmus-
tur. Dolayistyla, bu ¢alismanin ampirik bulgula-
11, turistlerin ODY davranislarini sekillendirme-
de AD’nin 6nemini vurgulayan turizm ¢alisma-
larin1 (Wang ve Wang 2023) desteklemektedir.

Uygulamaya Doniik Katkilar

Bu ¢alismanin bulgulari, DHK, AD ve ODY ile
ilgili stratejilere karar vermede destinasyon yo-
neticileri i¢in baz1 yonetimsel ¢ikarimlara sahip-
tir. DHK, AD ve ODY arasindaki anlaml iliski-
ler, kayakgilarin yiiksek AD yasayabilmeleri ve
ODY davranislarini artirmalarinda destinasyon
Ozelliklerini 6nemli gordiiklerini gostermektedir.
Dolayisiyla, bir kayak severin DHK algis1 ne ka-
dar yiiksek olursa, hem AD algis: yiiksek olacak
hem de ODY faaliyetlerine katilma istegi artacak;
bunun sonucunda da destinasyonun pazar pay1
artabilecektir. Bu baglamda, destinasyon yone-
ticilerine AD ve ODY olusturmak i¢in 6ncelikle
destinasyon hizmetlerine odaklanmalari tavsiye
edilmektedir. Bunun icin destinasyonda sunulan
standart hizmetler belirli bir seviyede tutulma-
ya devam edilmeli ve kayakgilarin AD ve ODY
davranislarini etkileyen faktorler belirlenmelidir.
Ornegin, bu galismanin bulgularinin da gosterdi-
&i gibi, konforlu bir konaklama ve akilda kalict
yiyecek-icecek deneyimleri sunmak hem AD’yi
hem de ODY’yi artirabilir. Kayak merkezinde-
ki pist ve lift gesitliliginin artirilmasi, kaliteli ve
her yasa gore kayak malzemelerinin saglanma-
s1, profesyonel kayak egitimlerinin verilmesi ve
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olas1 kazalar icin gerekli onlemlerin alinmasi
gibi stratejiler de DHK artirmada 6nemli olabi-
lir. Ayrica ¢alismada fiyat 6zelligi ortalamasinin
diger faktorlere gore diisiik ¢iktig1 gdz oniinde
bulundurularak ulasim, konaklama, yeme-i¢me
ve liftleri kapsayan uygun fiyatli paket turlar da
tasarlanabilir.

AD’nin hem ODY hem de Destinasyon Mem-
nuniyeti (DM) tizerindeki énemli etkileri ne-
deniyle destinasyon yoneticileri kayakgilarin
AD'lerini en iist diizeye ¢ikarabilmeleri i¢in de
bazi eylemler gelistirebilir. AD bireylerin kendi
iglerinde olusan bir duygu oldugu i¢in destinas-
yon yoneticileri kayakgilar: kayak 6ncesi odak-
lanma, 6z biling kayb1 ve zaman doniisiimii ko-
nularinda bilgilendirebilirler. Bu bilgilendirme
sisteminin devamlilig1 saglanarak bir pazarlama
stratejisi haline getirilebilir. Dolayisiyla, pazarla-
ma faaliyetleri, kayakgcilarin kendilerini giivende
hissedebilmeleri i¢in kayak ekipmanlarinin na-
sil kullanilacag: ve faaliyete nasil odaklanilacag:
konusunda kisa bir bilgilendirme egitimi icere-
bilir. Ayrica kayak merkezinde kayakg¢ilarin ilgi
alanlarina gore eglenip hosca vakit gegirebile-
cekleri mekanlar konusunda da tavsiyelerin su-
nulmasi onlarin yiiksek AD yasamalalarina katk:
saglayabilir.

Arastirmanin Sininirhliklari ve Gelecek Caligmalar
icin Oneriler

Bu calisma alanyazina 6zgiin katkilar saglamakla
birlikte baz1 simirliliklara da sahiptir. i1k olarak,
veriler belirli bir bolgede (Bursa-Uludag) toplan-
digindan, calismanin bulgular: diger kis turizmi
destinasyonlaria dikkatli bir sekilde genellen-
melidir. Ikinci olarak, dl¢iim modelinin geger-
liligini ve giivenilirligini saglamak i¢in DHK ve
ODY o6lgeklerinden tiger olmak {izere toplam alt1
maddenin ¢ikarilmasi gerektiginden bilgi kaybi
yasanmis olabilir. Gelecekteki arastirmalar i¢in
teknik bir 6neri, DHK ve ODY 0&l¢eklerinin bu ¢a-
lismada yapildig: gibi ikinci dereceden bir yap1
yerine birinci dereceden bir yapi olarak ele alin-
masidir. Béylece, DHK'nin her bir boyutunun
AD veya ODY'nin alt boyutlariyla nasil iliskili ol-
dugu arastirilabilir. Son olarak, bu ¢alisma kayak
destinasyonu icin hizmet kalitesi, AD ve ODY
davramnisi arasindaki iligkileri kapsayan kavram-

sal bir model onermektedir. Gelecekteki ¢alisma-
larda bu model sayfiye veya sehir destinasyonla-
r1 baglaminda kullanilabilir.
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