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Musterilerle Uretim, isletmelere yeni fikirlerle is yapma olanagdi sunarken, musterilerin
Ozel isteklerinin karsilanmasini saglamaktadir. Bu durum, gerek isletmelerin sundugu
hizmet ciktilarina gerekse musterilerin algiladigi ¢iktilara etki etmektedir. Bu noktadan
hareketle hazirlanan arastirmanin temel amaci, seyahat acentalarinda musterilerin
uretime katilim davranisinin algilanan hizmet ciktilarina etkisinin belirlenmesidir.
Arastirmanin verileri, seyahat acentalarindan dretime katihm yoluyla kultir turu satin
alan ve lstanbul'u ziyaret eden vyerli turistlerden anket teknigiyle toplanmigtir.
Orneklemden toplanan 425 gegerli anket verisi lizerinden gerceklestirilen agiklayici
faktor analizi, dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesine iliskin sonuglar,
musterilerin Uretime katihm davranisinin algilanan hizmet ¢iktilarini dogrudan ve dolayl
olarak etkiledigini gostermektedir. Musterilerin Uretime katilim davranisinin algilanan
turistik hizmet kalitesi ve algilanan turistik deder uUzerindeki dogrudan etkisi pozitif iken,
musteri tatmini Gzerindeki dogrudan etkisinin negatif oldugu sonucuna ulasiimigtir.

Anahtar Kelimeler: Ortak Uretim, Mdusterilerle Uretim, Seyahat Acentalari, Kiltur
Turizmi, Istanbul.

Abstract

Co-production provides new business opportunities for companies and satisfaction for
the customers’ personalized requests, which affects not only provided but also
perceived outputs. This taken into account, this study aims to investigate the
relationship between customer’s behaviors in co-production and perceived output of
services provided by travel agencies. A questionnaire was prepared to collect data
from local tourists who visited Istanbul and thus contributed to tourism by purchasing
culture tours from travel agents through a co-production system. These data were then
analyzed by explanatory factor analysis, confirmatory factor analysis and structural
equation modeling, as result of which it was determined that consumers’ co-production
behaviors can have both direct and indirect impacts upon perceived service outputs.
The analyses also indicate that while the behaviors of customers participating in co-
production have direct positive effects upon perceived tourist service quality and
perceived tourist value, they may have direct negative effects upon consumer
satisfaction.

Key Words: Co-production, Co-production with Customer, Travel Agencies, Cultural
Tourism, Istanbul.

*Bu ¢alisma, doktora tezinden diretilmisgtir.
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1. Girig

Mdasgterilerle Uretim, endUstriyel sistemde musterilerin degisen rollyle agiklanmaktadir
(Prahalad ve Ramaswamy, 2004b). isletmelerin is sireclerinin misterilere agik
olmasini ifade eden musterilerle Uretim anlayisina goére (Ford ve Heaton, 2000),
musteriler sadece tiketen degil ayni zamanda Ureten Ogeler olarak istek ve
ihtiyaclarini  Uretim slreclerine aktarabilmektedir (Etgar, 2008). Birgok yonuyle
isletmelere katki sunan mdusgterilerle Uretim anlayisinin isletmelere katkilari farkh
sekillerde gergeklesmektedir. ilk olarak miisterilerle (retim, isletmelerin karmasiklagan
misteri ihtiyag ve beklentilerini dogru tespit etmesini saglamaktadir. ikinci olarak,
isletmelere misterilerle uyumlu Uretim imkani sunmaktadir. Ugiinci olarak, isletmelere
hizmet problemlerini azaltarak, sunulan ve algilanan hizmet ciktilarini gelistirme firsati
tanimaktadir (Blazquez-Resino vd. 2015).

Turizm ekseninde degerlendirildiginde, makro diizeyde yasanan gelismelerle,
bilhassa teknolojik alanda yasanan ilerlemelerle, sektdrde musterilerin Uretime
katihmlar  kolaylagmaktadir. Mdusterilerin  tatil arastirmalari  yapmasi, online
rezervasyon, satin alma ve check-in islemlerini gergeklestirmesi, tatil deneyiminin
ardindan sanal ortamlarda degerlendirmeler yaparak igsletme ve potansiyel musteriler
icin bilgi Uretmesi musterilerle Gretimin sektérel uygulamasini gelistirmektedir (Shaw
vd. 2011). S6z konusu durum igletmelerde musteri merkezli degisimlere uyum saglama
ve degisen talebi karsilama adina musteri odakh stratejilere ydnelimi gerekli
kilmaktadir (Ford ve Heaton, 2000). Bilindigi Gzere, turizm sektdrindeki talebin dnemli
bir bolimid acentalarin Urettigi  kitle ve kitlesel bireysellestiriimis turlarla
karsilanmaktadir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012). Bu durum, turizm
endustrisinde musterilerle Uretim stratejisinin uygulanmasi, yeni turist potansiyelinin
gereksinimlerinin anlasiimasi ve bu dogrultuda turistik aktivitelerin olusturulmasi
surecinde acentalara 6nemli sorumluluklar yiklemektedir (Wang ve Fesenmaier,
2004). Sektorde arz ve talebin birlestiricisi konumundaki acentalar, musterilerle tretim
yoluyla mausgterilerin  farkhlasan istek ve ihtiyaclariyla uyumlu Uretimler
gerceklestirebilmekte, bu sayede gerek sektorel ¢iktilari gerekse misterilere sunulan
ve musteriler tarafindan algilanan hizmet ¢iktilarini geligtirebilmektedir.

ilgili alanyazinda seyahat acentalarinda misterilerle Gretim konusu hem igletme
hem de masteri ¢iktilari odaginda incelenirken, musterilerle Uretimin igsletmelerin finans
ve rekabet gucine; muasterilerin deder ve kalite algilarina, tatmin ve sadakat
duzeylerine etkisi tartisiimistir. Arastirmalarda mdasterilerle Uretimin hizmet c¢iktilari
Uzerinde dogrudan ve dolayl yollarla olumlu (Wang ve Fesenmaier, 2004; Grissemann
ve Stokburger-Sauer, 2012) ve olumsuz etkilerinin oldugu belirlenmistir (Tseng ve
Chiang, 2016). Buna karsin, acentalarda musterilerin Griinin olusturulmasi siirecinden
tiketimine degin is slreclerine aktif katiimmnin ¢ok sik karsilasilan bir uygulama
olmadigina dikkat c¢ekilmistir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012). Bu eksende
hazirlanan arastirmanin ¢ikis noktasini belirleyen husus, musterilerin Gretime katilim
davranisinin turistik hizmet kalitesi, turistik deger ve musteri tatmini Gzerindeki etkisine
yonelik belirsizliktir. Bu gergcevede arastirmanin temel sorusu; “seyahat acentalarinda
mdigterilerin lretime katihm davranisinin algilanan hizmet c¢iktilarina etkisi nedir?”
olarak belirlenmistir. Elde edilen bulgular is1dinda, bir seyahat acentasinin musterilerle
Uretim stratejisinden optimum dizeyde faydalanmasini saglayacak &nerilerin
sunulmasi amaglanmaktadir.
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2. Teorik Cergeve ve Aragtirmanin Hipotezleri

Ortak Uretim insanlik tarihiyle baglayan ve giinimuze degin sliregelen bir uygulamadir
(Ostrom, 1996). ilk ortak Uretim uygulamalari avcilik ve toplayicilik ddénemlerinde
bireyler arasinda isbirligi ve zorunlu katilim yoluyla gergeklesmistir. Bu sireci takiben
goérulen tarm toplumlarinda insanlarin birlikte ve igbirligine dayali Uretim
gerceklestirmeleri dénemin ortak Uretim uygulamalarini érnekler niteliktedir. Ote
taraftan giinimuz ortak dretim bigimine en yakin yapilanan ve planlanan ortak Uretim
anlayisi sanayi devrimiyle beraber gériilmustiir (Fidan, 2003; Saruhan ve Ozdemirci,
2013). Sanayi devrimiyle Uretim sektériinde faaliyet gosteren igletmelerin tek basina
uretim 6gelerini meydana getirme ve talebi karsilamada yetersiz kalmasi, isletmeler
arasinda birlikte Uretime ortam hazirlamistir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013). Bu
suregten glinimuze degin isletmeler ve sektérel paydaslari arasinda zorunlu katilim,
kaynak bagimhligi, isbirligi ve iliski anlayigi cercevesinde ortak Uretim faaliyetleri
gergeklesmistir (Etgar, 2008). Buna karsin, teknolojik alanda yasanan gelismeler ve
bilgi toplumuna gegis slreciyle pazar aktorlerinin ve pratiklerinin degismesi, teknolojik
gelismelerin insana, urline, is yapisina ve slreglerine etkisinin artmasi isletmeleri
Uretim ve ortak Uretim paydaslarini belirlemede farkli distinmeye yoneltmistir (Lusch
ve Vargo, 2006). Teknolojinin egemenliginde sekillenen mevcut pazar yapisinda,
uretimde etkinlik ve verimliligi arttirmada tiiketicinin Ureticiden ayri, Gretim sureglerinin
pasif bir 6desi olarak diustnilmesinin yanhs oldugu fikrinin gelisim gostermesiyle
(Vargo ve Lusch, 2004), musterilerin Uretim sirecindeki pasif konumdan siyrilip
Uretimde edindigi aktif konum, tiketim odakh yerlesen rollerini de farklilastirmistir
(Etgar, 2008). Yeni rolde musteriler Uretim surecinin bir bileseni olarak goérilirken,
slrecin tim asamalarina katki sunabilen ortak (reticiler olarak tarif edilmektedir
(Urban, 2014). Musterilerin ortak dreticilik roll, alan yazinda mdusgterilerle Uretim
kavramiyla agiklanmaktadir. Musterilerle tretim, musterilerin Uretim sirecinden tiketim
surecine degin tum yeteneklerini isletme yararina sunmasidir (Vavra, 2002: 22). Bir
diger tanimda mdasterilerle Uretim, isletmelerin hizmet gelistirmenin tim asamalarinda
musterilerinin bilgi ve yeteneklerinden istifade etmesi olarak agiklanmaktadir (Vargo ve
Lusch, 2004: 10).

Musterilerin Gretime katilimi bir rol Ustlenmesine yol agarken, mugterilerin ortak
Uretici rolu arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde degerlendiriimistir (Kelley vd.
1990). Alanyazinda musterilerin ortak Ureticilik roli ilk olarak Alvin Toffler (1980)
tarafindan Ureten tlketici olarak izah edilmektedir. Ureten tiiketici (prosumer) ve
Uretirken tiketim (prosumption) kavramlarina deginen aragtirmaci, muagterilerin Gretim
sisteminin ayrilmaz bir pargasi oldugunu vurgulamaktadir (Gummesson, 2007). Bir
kisim arastirmaci mdasterilerin ortak Uretici rollini, isletmenin is sureglerinde vyari
calisan ve tam calisan olarak yer almasi seklinde agiklamaktadir (Ford ve Heaton,
2000; Etgar, 2008). Parks vd. (1981) mdusterilerin ortak Uretici rolinl, katihmla
iliskilendirmekte ve musterilerin Uretim slreglerinde dogrudan ve dolayli katilimci
olarak yer almasiyla tasvir etmektedir. Musterilerin ortak Ureticilik roli yetenekleri ve
bilgisi 6lcisinde farkhlasabilmekte, bu durum musterilerin Uretime katilimda cesitli
davranislar sergilemesine yol acabilmektedir. Ennew ve Binks (1999) mdusterilerin
uretime katihm davraniglarini t¢ bolimde degerlendirmektedir. Bunlar: bilgi paylasimi,
sorumlu davranma ve bireysel etkilesimdir. Chau ve Sweeney’'e gore (2003) Uretime
katilim davranisi bireysel cabalar, isletme cabalari (6gretici/editici ¢abalar), diger
mligterilerle ¢abalar ve ekstra g¢abalar noktalarinda gerceklesmektedir. Yi ve Gong
(2013) mausterilerin Uretime katihmini mdsterilerin katihm davranisi (bilgi arama, bilgi
paylasimi, sorumlu davranma ve bireysel etkilesim) ve mdsteri aidiyet davranigi (geri
bildirim, savunma, yardimci olma ve tolerans) kategorilerinde degerlendirmektedir.
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Mdasteriler Uretim sirecine katilarak Ustlenecedi sorumluluklarla Gretimin girdi ve
ciktilarini etkilemektedir (Yi ve Gong 2013). Ford ve Heaton’a (2000) goére musterilerin
Uretime girdi sunmasi iki yonllu ¢ikti saglamaktadir. Bu ¢iktilarin ilki igletmelerin elde
ettigi c¢iktilar iken, ikincisi musterilerin algiladigi ¢iktilardir. Seyahat acentalari
ekseninde incelendiginde, musterilerle Uretimin acentalar ve musteriler igin karsilikl
cikti elde etme firsati sagladigina dair gorus desteklenmektedir. Wang ve Fesenmaier
(2004) mugterilerle Gretimin ¢iktilarini isletme ve musteri odakh degerlendirmektedir.
Arastirmacilara goére Uretime katilim, turistlere hedonik, psikolojik ve sosyal faydalar
sunmakta ve yeniden satin alma niyetlerini olumlu etkilemektedir. Bununla birlikte,
turistlerin Uretime katihmi isletmelere hizmetlerini gelistirme ve gelirlerini arttirma
olanagdi sunmaktadir. Mlsterilerle Uretimin ciktilarinin igletme ve musteri ekseninde
degerlendirildigi bir diger arastirmada, turistlerin Gretim asamalarina katilimlarinin
algilladiklari de@eri ve sadakat dlzeylerini etkiledigi, acentalarin performansini
gelistirdigi belirlenmistir (Salvado vd. 2011). Grissemann ve Stokburger-Sauer'e gore
(2012), acentalarin ortak Uretim surecine destedi arttikga turistlerin Gretime katihm
dizeyide artmaktadir. Turistlerin Uretime katilim duzeylerinin artmasi ise algilanan
hazsal deger ve fayda degeri, musteri tatmini ve yeniden satin alma niyetini
gelistirmektedir. Tseng ve Chiang’in (2016) acentalarda musterilerle tretimin giktilarini
isletme ve musteri odakli degerlendirdigi arastirmada ise musterilerle Uretimin hizmet
performansini ve ¢iktilarini olumlu etkiledigini belirlenmistir.

Seyahat acentalarinda miusterilerle Uretim konulu c¢alismalardan hareketle
musterilerle Uretimin bir yandan musteriler 6te yandan acentalar igin ¢iktilar Grettigi
gorilmektedir. Mdsterilerle Uretim, acentalarda hizmet performansinin arttiriimasi,
fiyatlarin dasiridlmesi ve gelirlerin arttirlmasina katki sunarken, misteri yonuyle
algilanan kalite ve degder yani sira musteri tatmin duzeyini etkilemektedir. Buna karsin
musterilerin bir kismi katihmin ¢iktilarini faydal, bir kismi az faydali, bir kismi zararli bir
kismi ise az zararli olarak yorumlayabilmekte, dolayisiyla mdusterilerin Uretime
katihminin hizmet ¢iktilari Gzerinde etkisi musteri algilarina gore farklilagabilmektedir.

2.1. Musterilerin Uretime katilm davranigi ve algilanan hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi, mugterilerin bekledigi ve algiladidi hizmet arasindaki tutarsizhdin
derecesi ve farkliligin yonU olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd. 1985: 47). Her
tuketicinin sosyal konumu, ekonomik durumu, gereksinimleri ve gegcmis deneyimleri
gibi Ozellikleri kalite beklentileri ve algilarini dogrudan veya dolayli olarak
etkilemektedir (Grénroos, 1982). Bu durum isletmeler tarafindan sunulan kalitenin
objektif bir bicimde degerlendiriimesini gli¢ kilmaktadir (Tdtlincd, 2009). Bu noktada
tiketicilerin kalite beklentilerini karsilamak adina isletmeler yeni is yontemlerine egilim
gOstermektedir. Yeni is goérme yontemlerinden biri olarak kabul géren mdusterilerle
uretim, tuketicilerin beklentilerinin isletmeler tarafindan tespitini olanakli kilarak,
isletmelerin musteri ihtiyac ve istekleri dogrultusunda Uretim yoluyla hizmet kalitesi
Uretmesini saglar (Urban, 2014). Ford ve Heaton’a gére (2000) turizm endustrisinde
musterilerle Uretim, Uretilen hizmetin masteri tarafindan tanimlanmasini ve musterilerin
Uretim slrecine girdi sunmasini saglayarak, teslim surecindeki algilamalarinin
beklentileriyle farklilasma duzeyini asgariye indirger. Bu sayede, hizmet hatalari
azaltilirken, algilanan kalite gelistirilir. Seyahat acentalarinda musterilerle Uretim
konusunu kaliteyle iliskilendiren Prebensen ve Foss (2011) ve Tseng ve Chiang’in
(2016) musterilerle Uretimin algilanan kaliteyi gelistirdigi yonindeki tespitleri bu gorusi
destekler niteliktedir. Musterilerle Uretimin kaliteyi gelistirdigi odaginda yapilanan
fikirlerle birlikte, katilimin kalite tzerinde olumsuz etkilere yol agabilecegi de gercgektir.
Fostere gore (2007) musterilerin kaliteye yonelik beklentileri kalitenin devamli
gelistiriimesi yonlndedir. Buna karsin, musterilerin Uretime katilimi Uretilen hizmetten
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beklentilerini arttirarak daha kompleks is slrecgleri meydana getirmekte ve kaliteli
hizmet sunumunu guglestirerek Uretilen kalitenin  olumsuz algilanmasina yol
acabilmektedir. Bu goris bir kisim arastirmaci tarafindan desteklenmektedir. Santos-
Vijande vd. (2015) turizm sektérinde mdusterilerin Uretime katiliminin kalite tGzerinde
olumsuz etkilere yol agabilecegini savunmaktadir. Musterilerle Uretim, kalite iligkisiyle
birlikte arastirmalarin bir kisminda mdusterilerle Uretilen hizmet kalitesinin, aracilik
etkileride irdelenmektedir (Tseng ve Chiang, 2016). Bu arastirmalarda algilanan
kalitenin musterilerle Uretimin tatmin dizeyine olumlu (Salvado vd. 2011) ve olumsuz
(Tseng ve Chiang, 2016) etkisinde aracilik roliine sahip olduguna yoénelik tespitler
mevcuttur. Tum bu bilgiler 1s1ginda, musterilerle Gretimin kalite Uzerinde meydana
getirecegdi olasi sonuglar kalite algisini gelistirmesi ve/veya olumsuzlastirmasidir. Ayni
zamanda musterilerle Uretimin kalite aracihigiyla tatmin dizeyi Gzerinde dolayli etkiye
yol acgabilecegidir. Bu kabuller gergevesinde belirlenen arastirma hipotezleri asagidaki
gibidir:

Hi: Turistlerin retime katilim davranigi algilanan turistik hizmet kalitesini dogrudan ve
pozitif yénde etkilemektedir.

H,: Turistlerin dretime katiim davranigi algilanan turistik hizmet kalitesi (zerinden
mdisteri tatminini pozitif yénde etkilemektedir.

2.2.Musterilerin tGretime katilim davranisi ve algilanan deger

Algilanan  deger, mdusterinin  Urine yobnelik gergeklestirdigi ise  yararlilik
degerlendirmesidir (Zeithaml, 1988: 14). Musterilerle lretim ve de@er arasindaki iligki
masterilerin Grine deger katan ve Urettigi degeri satin alan kisiler olarak gérulmesiyle
alanyazinda yer edinmektedir (Orcik vd. 2013). Musterilerle deger Uretimi, musterilerin
deger Uretim zincirinde yer almasini, deger Uretim siirecine kaynak aktarimini, igletme
ve kendisi igin deger Uretimi konusunda ¢aba géstermesini saglayarak, musterilerin
uretilen ve algilanan degeri etkilemesini saglamaktadir (Etgar, 2008). ilgili alanyazinda
seyahat acentalarinda musterilerle Gretimin algilanan turistik deger lzerindeki etkileri
onemli bir inceleme alani olmustur. Arastirmacilar acentalarda musterilerle Uretimi
deger uUretimiyle ayni paydada tutarak, Uretime katilimin sunulan ve/veya algilanan
degeri gelistirdigini tespit etmistir (Salvado vd. 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer,
2012; Prebensen vd. 2015; Tseng ve Chiang, 2016). Prahalad ve Ramaswamy
(2004a) katilimin musteri degeri Uzerindeki olumlu etkisini sdyle agiklamaktadir:
Musterilerin hizmetin Uretim slrecinde caba gostermesi, Uretilen hizmetin musteri
gbziinde bireysel degerini arttirarak, musterinin algiladigi degeri gelistirir. MUsterilerle
Uretimin musteri degeri Uzerinde olumsuz etkiye yol agtigini savunan Balciunas vd.’e
gore ise (2013), katihmin bireylerin hizmete yonelik beklentilerini arttirmasi, katihmla
aciga gikan degerin bireysel ve durumsal etkenlere bagh olarak degismesi, musterilerin
uretilen degere yonelik algilarini olumsuzlastirmaktadir. Musterilerle Uretimin degere
olumlu ve olumsuz etkileriyle beraber alanyazinda musterilerle Uretimde algilanan
degerin aracilik etkileride degerlendirilmistir. Algilanan degerin musterilerle Uretim ve
tatmin arasindaki aracilik roli arastirmacilarin dikkat ¢ektigi 6nemli noktalardan biri
olmustur (Chan vd. 2010; Prebensen vd. 2015; Tseng ve Chiang, 2016). Bu tartismalar
ekseninde arastirmada asagidaki hipotezler sorgulanmaktadir:

Hs: Turistlerin Uretime katihm davranigi algilanan turistik degeri dogrudan ve pozitif
ybnde etkilemektedir.

Hy: Turistlerin lretime katiim davranisi algilanan turistik deger (zerinden mdugteri
tatminini pozitif ydbnde etkilemektedir.
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2.3. Musgterilerin liretime katihm davranigi ve tatmin

Tatmin genel olarak musterinin hizmetlerden memnuniyeti ve hizmete ydénelik olumliu
duygular olarak agiklanmaktir (Blazquez-Resino vd. 2011: 711). Vargo ve Lusch’a
gore (2004) musterilerle Uretim masteriler icin gesitli faydalari beraberinde getirmekte
ve bu faydalar musteri tatminini etkilemektedir. Mills vd.’e gbére (1983) musterilerin
uretime katilimi, satin alacaklari deneyimlerin beklenti ve ihtiyaglari dogrultusunda
kisisellestiriimesini ve mdusgterilerin kendiyle uyumlu deneyimlerle karsilagsmasini
saglayarak, tatmin duzeylerini gelistirmektedir. Bu gorusler alanyazinda
desteklenmekte, seyahat acentalarinda mdasterilerle Uretim tatminin 6nkosullarindan
biri olarak gorilmektedir (Prebensen ve Foss, 2011; Prebensen vd. 2015). Buna karsin
alanyazindaki bir diger goérls, Uretime katilan musterilerin igletmeden istek ve
beklentilerinin artmasi, isletmelerin bunlari kargsilamada yetersiz kalmasina yol agarak
tatminsizlie sebebiyet verebilecedi yonindedir (Parks vd. 1981). Bu cercevede, bir
kisim arastirmaciya gore turizm sektdriinde musgterilerin Uretime katilim sirecinde
sundugu bilgi ve yeteneklerin g6z ardi edilmesi, memnuniyetsizliklere neden
olmaktadir (Ford ve Heaton, 2000; Foster, 2007). Bu kabuller g¢ergcevesinde
arastirmada asagidaki hipotez test edilecektir:

Hs: Turistlerin lretime katihm davranisi miigteri tatminini dodrudan ve pozitif yénde
etkilemektedir.

3. Arastirmanin Yontemi

3.1. Arastirmanin Yaklagimi

Calismanin temel olgusu olan musterilerle Uretim konusuna iligkin alanyazinda mevcut
calismalar incelenmig, inceleme nihayetinde gozlemlenen iligkilere yonelik gelistirilen
hipotezlerin seyahat acentalari Uzerinde ve yeni bir teorik ¢cercevede derinlemesine
incelenmesi amagclanmistir. Bu dogrultuda calismada, nedensel (hipotez igeren)
yaklagimdan yararlaniimistir.

3.2.Veri Toplama Aracinin Olugturulmasi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknidi kullaniimistir. Arastirmada
kullanilan veri toplama aracinin kusursuz bir sekilde olusturulmasi slrecinde; (i) yazin
taramasi ve Olgek ifade havuzunun olugturulmasi, (ii) kapsam gegerliginin testi, (iii)
pilot uygulama, (iv) 6lgiim aracinin givenirlilik ve gegerlilik testlerinin gerceklestiriimesi
agamalari izlenmistir. Aragtirmada yararlanilan 6lgiim modelleri ingilizce’den Tirkge'ye
tercuime yoluyla elde edilmis ve ifadelerin geviri gecerliligi saglanmistir.

Anket formunun birinci bolimUnde, turistlerin lretime katiim durumunu
sorgulayan Chan vd. (2010) ve Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012) tarafindan
gelistirilen ifadelere yer verilmistir. Turistlerin (lretime katiim davraniginin tespitine
ybnelik ifadeler Yi ve Gong (2013) tarafindan geligtirilen o6lgekten uyarlanirken,
algilanan turistik hizmet kalitesi Caro ve Garcia (2008) tarafindan gelistirilen ifadelerle
Olgulmustir. Algilanan turistik degerin 6lgiminde ayni yaklasim izlenerek Olgim
aracinda Prebensen vd. (2015) tarafindan gelistirilen mugterilerle Uretimde algilanan
degerin tespitinde kullanilan ifadelerden yararlaniimistir. Migteri tatmininin 6lgimuinde
ise Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012) tarafindan gelistirilen ifadeler
kullaniimistir.
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3.3. Pilot Uygulama, Gegerlik ve Giivenirlik

Arastirmada olusturulan olgek ifade havuzu, uzmanlarinin goérislerine sunularak
ifadelerin kapsam gecerlikleri test edilmistir. Kapsam gegerligi hesaplamalarinin
yapilmasi amaciyla Lawshe teknigi kullaniimigtir. Lawshe tekniginin ilk asamasinda
dlcek ifade havuzu, Uclii derecelendirme soru formuna dénistirilmistir. Olcek ifade
havuzu on turizm ve pazarlama o6gretim Uyesiyle birlikte dort seyahat acentasi
yoneticisinden olugan uzman grubun gérislerine sunulmustur. ikinci asamada,
uzmanlarin degerlendirmelerinin istatistiksel olarak yorumlanabilir bir konuma getirilip
kapsam gecerligini sorgulamak amaciyla (Kapsam Gegerligi Orani=Gerekli Diyen
Uzman Sayisi/Aragtirmaya Katilan Toplam Uzman-1 formiiliyle) hesaplamalari
yapimistir (Alpar, 2010: 319). Alinan geri bildirimler dogrultusunda uzmanlarin
‘Gereksiz’ olarak degerlendirdigi 12 ifade Olgim aracindan c¢ikariimis, ‘Gerekli ancak
Yetersiz’ olarak belirttigi ifadeler diizenlenerek 6lgim aracina dahil edilmistir. Kapsam
gecerlik testi sonucunda, elde edilen 6lgme araciyla pilot uygulama gergeklestirilmistir.
Pilot uygulama, ortak Uretici roluyle kultur turizmi amach turistik Grtin satin alan 130
yerli turistin katihmiyla 25 Kasim-27 Aralik 2016 tarihleri arasinda istanbul ilinde
gercgeklestiriimistir. Pilot uygulama neticesinde elde edilen verilerin givenirligini 6lgmek
amaciyla igsel tutarhilik analizi gergeklestiriimistir. Veri setinde yer alan tim ifadelerin
Cronbach Alpha katsayisi (a) %95 olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte, turistlerin
Uretime katilim davranisi 6lgeginin a katsayisi %86,8; algilanan turistik hizmet kalitesi
Olceginin a katsayisi %92,4; algilanan turistik deger Olceginin a katsayisi %91,5;
musteri tatmininin a katsayisi ise %93,6 olarak hesaplanmistir. Arastirmada elde edilen
ic tutarlihk degerleri incelendiginde, O&lgedin yuksek glvenirliJe sahip oldugu
goriimektedir. Bu asamayi takiben o6lgegin ylzey ve yapi gegerligi sorgulanmistir.

Yizey gecerligi, bir 6lcegin arastirilan yapiyr 6lgip 6lgcmedigine iliskin olarak
arastirmacinin  kendisinin ve konuda uzman olan/olmayan bireylerin goruslerinin
alinmasiyla tespit edilir (Cakmur, 2012: 342). Ylzey gegerliginin saglanmasi igin
katilimcilara ifadelerin anlasiima durumlari sorulmus ve varsa anlagiimayan ifadeleri
belirtmeleri talep edilmistir. Turistlerin Uretime katihm durumunu sorgulayan ¢ ifade
katilimcilarin anlasilirhik sorunu tasidigi dnerisi dogrultusunda ana uygulamaya
gecilmeden 6nce 6lgme aracindan c¢ikarilarak, dlgegin yuzey gecerligi saglanmistir.
Yap! gecerligi ise gbézlenen degdiskenler araciliiyla gbézlenemeyen degiskenler
hakkinda yapilan c¢ikarimlarin gecerligini ifade eder (Cokluk vd. 2016: 180).
Aragtirmada yapi gecerligi aciklayici faktdér analiziyle degerlendirilmigtir. Aciklayici
faktor analiz neticesinde turistlerin Uretime katilim davranisini élgen bir ifadenin ortak
faktor varyansi 0,40'in altinda tespit edildiginden 6lgim aracindan ¢ikariimis ve analiz
tekrarlanmistir. Algilanan turistik hizmet kalitesi dlgim modelinde binisik yuk degeri
tasiyan iki ifade o6lgcim aracindan cikariimis ve her ifade c¢ikarildiginda analiz
tekrarlanmistir. Algilanan deger 6lgim modelinde yer alan bir ifadenin ortak faktor
varyansi 0,40'in altinda tespit edildiginden o&lgim aracindan g¢ikarilarak analiz
tekrarlanmistir. Elde edilen sonuglara gore birden fazla faktére yuUk veren binisik yukli
diger bir ifade 6lcim aracinda c¢ikarilmistir. Pilot uygulama sonucunda 60 ifadeden
olusan nihai veri toplama araci dizenlenmistir. Veri toplama aracinin birinci bélimde,
turistlerin Uretime katilim durumu, katilim davranisi, algiladiklari hizmet kalitesi, turistik
deger ve tatmin dizeyini Olgen ifadelere yer verilmektedir. Bu ifadelerin dlgiminde
Likert Olgeginin bes dereceli dlgme formati kullaniimistir. ‘Kesinlikle katilmiyorum’,
‘Katilmiyorum’, ‘Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum’, ‘Katihyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum’ segeneklerine yer verilmistir. Ikinci bélimde ise demografik sorular
mevcuttur.
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3.4. Verilerin Toplanmasi

Seyahat acentalarinda musterilerle Uretimin hizmet ciktilarina etkisinin arastirildigi
arasgtirmanin evrenini, seyahat acentalarindan ortak tretim yoluyla turistik Uriin satin
alan vyerli turistler olusturmaktadir. Evren’den oOrneklem belirlenmesinde kasti
ornekleme yontemine bagvurulmustur. Kasti (Kararsal) drnekleme, arastirmacinin
ornegi olusturan elemanlardan cevap bulacagina inandigi kisileri 6rneklem se¢gmesidir
(Karag6z, 2016: 289). Bu cergevede arastirmanin verileri, 10 Nisan-03 Temmuz 2017
tarihleri arasinda gerceklestirilen yiz yluze gérisme ydntemiyle seyahat acentalarindan
ortak Uretim yoluyla kiiltiir turu satin alan ve Istanbul’u ziyaret eden 425 yerli turistten
elde edilmistir.

3.5. Verilerin Analize Hazirlanmasi

Arastirma verilerinden gegerli sonuglar c¢ikartilabilmesi adina, nitelikli verilerle
calisiimasi 6nemlidir. Hatali verilerle yapilacak analizlerde ulagilacak sonuglar ve bu
sonuglara dayali gergeklestiriliecek yorumlar gegerli olmayacaktir. Bu c¢ergevede
verilerin kontrolli, veri dénistlirmesi, frekanslar ve betimsel istatistiklerin incelenmesi,
eksik veri kontroll, u¢ degerlerin etkilerinin degerlendiriimesi ve normallik sayiltilarinin
denetlenmesi gereklidir (Altunisik vd. 2012: 148; Cokluk vd. 2016: 10).

Verilerin analize hazirlanmasi slrecinde ilk olarak anketler gézden gegirilmis,
ifadelere celiskili ve eksik yanit verdigi saptanan formlar gecersiz sayilmistir. ikinci
asamada, veri setine yonelik gergeklestirilen betimsel analizlerle olasi sinirlar igcinde
olmayan, ortalama ve standart sapma degerleri incelenmis, kayip veriler kontrol
edilmistir. Kayip veri icerdigi icin probleme sebebiyet veren arastirma verileri (16 adet)
veri dosyasindan gikariimistir. Uglincli agamada, analizlerde kritik problemlere neden
olabilecek ug degerler belirlenmistir. Ug degerler veri girisinde yapilan hatalar, denegin
orneklemin geri kalanindan farkli olmasi ve denegin segildigi evrenin bir Uyesi
olmamasindan kaynaklanabilir (Tabachnick ve Fidell, 1996). Arastirmadaki veri seti
istatistiksel testlerin sonuglarini bozabilecek u¢ degerlerden arindiriimigtir. Tek yonli
u¢c degerlerin hesaplanmasinda +3 standart sapma degeri diginda kalan verilerin
cikarilmasi o6nerisinden hareketle (Cokluk vd. 2016: 12-13), u¢ deder ortalamalari +
J’ten blyuk veya -3’ten kiguk standart sapma araldi disinda kalan veriler galisma
ornekleminden ¢ikartiimistir.

Son olarak verilerin analize hazir hale getiriimesi amaciyla dagilim olasiliklari,
normal dagihm olcutuyle degerlendirilmistir (Alpar, 2010: 921). Arastirmada verilerin
normal dagilima uygunlugunun incelenmesinde tek degiskenli normallik basiklik ve
carpiklik katsayilari incelenmigtir. Normal dagdihma iligkin alanyazinda kesin kabul
gormis standartlar olmamasina karsin cgarpiklik (skewness) ve basiklik degerleri
(kurtosis) degeri -3 ve +3 arasinda oldugunda normal dagihm varsayiminin saglandigi
belirtiimektedir (Kalayci, 2016: 6). Arastirmanin verileri normal dagilim testine tabi
tutuldugunda tim anket ifadelerinin garpiklik ve basiklik degerlerinin uygun aralikta
oldugu gorulmastar.

4. Analiz ve Bulgular

Arastirma verilerinin analizinde ilk asamada, turistlerin niteliklerinin saptanmasi
amaciyla ylzde ve frekans analizi gibi betimsel istatistikler kullanilmigtir. ikinci
asamada, arastirma modelinin ve hipotezlerinin testinde 6ncelikle Aciklayici faktor
analizi (AFA), ardindan birinci ve ikinci dizey Dogrulayici faktdér analizi (DFA)
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Etkisi

uygulanarak modelin uygunlugu sinanmistir. En nihayetinde, Yapisal esitlik
modellemesi (YEM) yoluyla model ve iligkiler belirlenmistir.

4.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Turistlerin demografik Ozelliklerine iligkin bulgular incelendiginde, katilimcilarin
yaslarinin 19 ve 68 arasinda degisim gosterdigi, ancak yogunlugun (%39,1) 30-39 yas
grubunda oldugu gdrtlmektedir. Bununla birlikte, kadin ve erkek katilimcilarin orani
birbirine yakin ve katihmcilarin egitim seviyeleri yuksektir. Arastirmaya katilan
turistlerin %73,2’si herhangi bir 6n lisans, lisans ve lisansisti egitim programindan
mezun durumundadir. Katilimcilarin galisma durumlari degerlendirildiginde % 80’ine
yakininin kamu veya Ozel sektérde herhangi bir isle mesguliyeti oldugu
g6zlemlenmistir. Kisisel gelir durumlari oldukca degisken olmakla beraber, %5,2’sinin
asgari Ucret ve daha asagi dizeyde gelire sahip oldugu gorilmustir. Ayrica turistlerin
uretime katihm o&zelliklerine iligskin bulgular, %80’ine yakininin uretimin planlama
(%28,7), planlama ve uretim (%25,4), planlama ve degerlendirme (%24,9) slreglerine
dahil olduklarini géstermektedir (Bkz: Tablo 1).

Tablo 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans Yiizde
19-29 114 26,8
30-39 166 39,1
40-49 93 21,9
50 ve lizeri 52 12,2
Cinsiyet
Kadin 201 47,3
Erkek 224 52,7
Egitim Durumu
Lise ve alti 114 26,8
On Lisans 71 16,7
Lisans 195 45,9
Lisansiistii 45 10,6
Meslek
Ozel Sektor 140 32,9
Kamu Sektorii 193 45,4
isletme Sahibi 25 5,9
Emekli 28 6,6
Ev Hanimi 20 4.7
Serbest Meslek 19 4,5
Medeni Durum
Evli 249 58,6
Bekar 176 41,4
Kisisel Gelir
0-1404 TL 22 5,2
1405-2808 TL 48 11,3
2809-4212 TL 198 46,6
4213 TL ve listi 157 36,9
Ortak Uretime Katihim Siireci
Planlama 122 28,7
Uretim 17 4,0
Sunum 7 1,6
Degerlendirme 2 0,5
Planlama ve Uretim 108 25,4
Planlama ve Sunum 28 6,6
Planlama ve Degerlendirme 106 24,9
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Tablo 1’in Devami

Uretim ve Degerlendirme 3 0,7
Planlama, Uretim ve Sunum 8 19
Planlama, Uretim ve Degerlendirme 14 3,3
Planlama, Sunum ve Degerlendirme 7 1,6
Planlama, Uretim, Sunum ve Degerlendirme 3 0,7
Toplam 425 100

4.2. Agiklayici Faktér Analizine iligkin Bulgular

Arastirmada yararlanilan 6lgim modellerinin faktér yapisinin belilenmesi amaciyla veri
seti AFA ile incelenmistir. Veri setinin faktdr analizi igin uygunluk varsayimlarini tasiyip
tasimadiklar ifadeler arasi korelasyon katsayisi degerleri, Kaiser-Mayer-Olkin (KMO)
katsayisi ve Barttlet sphericity testi sonuglariyla degerlendirilmistir. ilk olarak ifadeler
arasindaki korelasyonlar incelenmis, korelasyon matrisinde 0,30’un altinda olan iligki
katsayilarinin dikkate deger sekilde fazla olmadigi saptanmistir. ikinci olarak, érneklem
blydklugunin faktorlestirmeye uygunlugunun testinde KMO dederleri hesaplanmis ve
sirasiyla; turistlerin Uretime katilim davranigi (0,784), algilanan turistik hizmet kalitesi
(0,898), algilanan turistik deger (0,885) ve mdusteri tatmini (0,777) degerlerine
ulasiimistir. Faktér analizinin anlamh sonuglar verebilmesi igin KMO 6rneklem dederi
0,60'dan yiksek olmalidir (Worthington ve Whittaker, 2006: 816). Bu bilgiden
hareketle, Orneklem sayisinin faktér analizi igin yeterli hacme sahip oldugu
kanitlanmigtir. Faktor analizine uygunlugun belirlenmesinde bir diger varsayim Bartlett
kuresellik testi sonuglaridir. Bartlett kiiresellik testi sonuglarinin p<,000 olmasi, test
sonuglarinin anlamlihdini  ve veriler arasindaki anlamh iligkiyi aciklamaktadir.
Arastirmada, 6lgim modellerinin timuinde p<,000 olarak hesaplanmistir. Bu bulgular,
arastirma verilerinin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigini ve Bartlett testinin
anlamli oldugunu gdstermektedir.

Veri toplama aracinin faktér yapisini gérmek ve faktdrlestirme sonuclarini
yorumlamak amaciyla verileri dik déndirme yéntemlerinden varimax rotasyon yontemi
tercin edilmistir. Arastirmada faktor sayilarinin belirlenmesinde ise &zdegerler
(eigenvalue) katsayisi kistas alinmigtir. Kaiser kriterine goére, 6zdegderi 1,00 veya
1,00'in Uzerindeki faktorler 6nemli olarak degerlendiriimektedir (Erdogan, 2003).
Ozdegerler dikkate alindiginda turistlerin Uretime katihm davraniginda bireysel
etkilesim, savunma, yardim, geri bildirim, bilgi paylasma, tolerans, uyum ve bilgi arama
olarak isimlendirilen sekiz faktorli bir yapi elde edilmigtir. Belirlenen faktorlerin
varyansa yaptigi katki %66,585’dir. Turistlerin algiladigi hizmet kalitesi, bireysel
etkilesim ve c¢ikt kalitesi olarak adlandirilan iki faktorll bir yapiya sahiptir. Bu faktorler
algilanan kalitenin %58,306’sin1 agiklamaktadir. Algilanan turistik deger bireysel deger,
¢lkti degeri ve duygusal deger olarak isimlendirilen ¢ faktorli bir yapidadir. Belirlenen
u¢ faktor, varyansin % 56,473’Unu aciklamaktadir. Miisteri tatmini ise tek boyutlu bir
yapida iken, boyutun agikladidi varyans 61,950’dir (Bkz: Tablo 2).

Tablo 2: Aciklayici Faktor Analizi Degerleri

Olgiim Modelleri Aciklanan Varyans | Cronbach’s Alpha Katsayisi
Turistlerin Uretime Katilim Davranisi 66,585 ,799
Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi 58,306 ,887
Algilanan Turistik Deger 56,473 ,849
Musteri Tatmini 61,950 ,809
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AFA ile elde edilen yapinin gecerliliginin ve guvenirliliginin sinanmasi,
kurgulanan yapinin dogrulanmasi amaciyla veri setine birinci ve ikinci dizey DFA
uygulanmistir.

4.3. Dogrulayici Faktor Analizine iligkin Bulgular

Dogrulayici faktér analiziyle AFA’ya ait bulgularin sinanmasi, gerektiginde modelde
dizeltmeye gidilmesi, modelin daha kullanish ve gecerli kilinmasi amaglanmaktadir
(Erkorkmaz vd. 2013: 210). DFA'’da en d6nemli noktalardan biri 6lgme modelinin
arastirma icin uygun olup olmadigini gdsteren uyum indeksleridir. Modelin genel
uyumunu gOsterme ve model-veri uyumunun istatistiksel anlamliligini
degerlendiriimede ¢ok sayida uyum indeksi kullaniimaktadir (Erkorkmaz vd. 2013).
Asagida arastirmada yararlanilan uyum indeksleri ve bu indekslerin deder araliklari
Ozetlenmisgtir.

Tablo 3: Model Uyum indeksleri

Esik Degerler
Model Uyum Kiriteri Miikemmel Uyum lyi Uyum
x3/sd ¥*/sd< 3 ¥X*/sd< 5
p p<0,001 p<0,005
NFI 0,95< NFI 0,90< NFI
TLI/NNFI 0,95< TLI/NNFI 0,90< TLI/NNFI
CFI 0,95< CFlI 0,90< CFI
RMSEA RMSEA< 0,05 RMSEA< 0,08
GFlI 0,95< GFI 0,90< GFI
AGFI 0,95< AGFI 0,90< AGFI
SRMR 0 <SRMRs= 0,05 0 <SRMRs= 0,08

Kaynak: Anderson ve Gerbing, 1988; Erkorkmaz vd. 2013; Bayram, 2016: 72-79

Bu bilgiler ekseninde arastirmada yararlanilan dlgim modellerine yonelik tespit

edilen uyum degerleri belirlenmis ve sonuclar Tablo 4’te 6zetlenmisgtir.

Tablo 4: Olgiim Modellerine iligkin Uyun indeksleri

Model Miisterilerin Algilanan Algilanan Miisteri
Uyum Uretime Katilim Turistik Hizmet Turistik Tatmini
Kriteri Davranisi Kalitesi Deger
X?/sd 2,131 2,491 2,261 2,803
p ,000 ,000 ,000 ,000
NFI ,857 ,948 ,922 977
TLI/NNFI ,905 ,957 ,941 ,954
CFlI ,918 ,968 ,955 ,985
RMSEA ,052 ,059 ,055 ,067
GFI ,922 ,958 ,952 ,929
AGFI ,901 ,932 ,928 ,900
SRMR ,005 ,004 ,005 ,003
Modelin  uyum  degerlerinin  incelenmesi bitinsel  anlamliliginin
kanitlanmasinin ardindan, faktér ifadelerinin ilgili olduklari yapilari betimleyip

betimlemediklerinin  degderlendiriimesi amaciyla faktdrlerin yapi guvenirliligi  ve
acikladiklari varyans hesaplanmistir. Turistlerin Uretime katilim davranisi 6lgegine
yonelik gerceklestiriien DFA neticesinde, o6lcim modelinin yapi givenirligi 0,95,
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aciklanan varyansi 0,46 olarak hesaplanmigtir. Algilanan turistik hizmet kalitesi icin
yap! guvenirligi 0,91, aciklanan varyans 0,50; algilanan turistik deger igin yapi
guvenirligi 0,90, agiklanan varyans 0,42; musteri tatmini igin ise yapi guvenirligi 0,81,
aciklanan varyans 0,50 olarak hesaplanmistir. Olgiim modelindeki yapinin giivenirligi
icin yapi degeri 0,70’ten fazla, agiklanan varyans 0,50’nin tzerinde olmalidir (Hair vd.
2010). Ote yandan Huang vd. (2013) agiklanan varyans’in 0,40 ve (izerinde bir degere
sahip olmasinin kabul edilebilir oldugunu savunmaktadir. Dolayisiyla DFA sonugclari
yapinin glvenilir oldugunu kanitlar niteliktedir (Bkz: Tablo 5).

Tablo 5: Dogrulayici Faktor Analizi Degerleri

Olgiim Modelleri Yapi Guvenirligi Aciklanan
Varyans
Turistlerin Uretime Katilim Davranisi 0,95 0,46
Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi 0,91 0,50
Algilanan Turistik Deger 0,90 0,42
Masteri Tatmini 0,81 0,51

Olgiim modellerine iliskin AFA ile ulasilan yapi DFA ile dogrulanarak istatistiksel
duzeyde gegerliligi saglanmistir. Modelin testi, yapilar arasindaki dogrudan ve dolayl
iliskilerin tespiti ve hipotezlerin testi igin gizil degiskenlerle YEM gerceklestiriimigtir.

4.4.Yapisal Esitlik Modellemesine iliskin Bulgular

Yapisal Esitlik Modellemesi birden fazla alternatif modelin karsilastirimasi yoluyla
veriyi en iyi tanimlayan modelin saptanmasini saglayan bir tekniktir (Bayram, 2016:
42). Aragtirmada teorik modelin sinanmasi ve iligkilerin test edilmesini amaciyla
YEM'den faydalaniimistir. Bu cergcevede &6ncelikle modelin batinligd ve uyumlugu
uyum indeksleriyle degerlendiriimistir. iliskisel modele ait uyum indeksleri su
sekildedir:x2/sd=2,459;p=,000;NFI=0,888;NNF1=0,914;CF1=0,930;RMSEA=0,005;GFI=
0,934;AGFI=0,908;SRMR=0,005. Uyum degerleri incelendiginde, teorik olarak belirtilen
iliskisel modelin kovaryans matrisiyle 6rneklem kovaryans matrisi arasinda farkin
olmadigi, yani teorik olarak belirlenen gizil degiskenli modelin 6rneklem verisine
uydugu gorilmektedir. Veri setinin i¢sel tutarlilik derecesinin belilenmesinde ise
Cronbach’s Alpha (a) katsayisindan yararlaniimistir. Buna gore; veri setinde yer alan
tim ifadelerin a katsayisi 0,915 olarak belirlenmistir. Olgim modellerine iligkin
hesaplanan a katsayilari sirasiyla séyledir: Turistlerin tretime katilim davranigi (0,917),
algilanan turistik hizmet kalitesi (0,897), algilanan turistik deger (0,842) ve musgteri
tatmini (0,803). Bahsi gecen a degerleri veri setinin givenilir oldugunu gdstermektedir.
Modelin tutarlilk ve gecerliginin saptanmasinda yakinsama gecerlidi (convergent
validity) ve ayirt edici gecgerlik (discriminant validity) teknikleri kullaniimigtir. Yakinsama
gecerligi O6lcim modellerinin agikladidi varyans dikkate alinarak degerlendirilmigtir.
Turistlerin Uretime katihm davraniginda agiklanan varyans (0,46), algilanan turistik
hizmet kalitesinde (0,50), algilanan turistik degerde (0,42) ve musteri tatmininde (0,51)
olarak hesaplanmistir. Alanyazinda agiklanan varyans’in 0,40 ve uzerinde bir degere
sahip olmasinin kabul edilebilir oldugunu savunulmaktadir (Huang vd. 2013). ikinci
olarak, ayirt edici gegerlik igin Fornell-Larcker kriterinden yararlaniimistir. Buna gore,
yapinin ¢oklu korelasyonlari agiklanan varyansin karekékini asmadiginda ayirt edici
gecerlik saglanmis olur (Fornell ve Larcker, 1981: 45). Analizler neticesinde ulasilan
korelasyon degerleri Tablo 6'da mevcuttur.
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Tablo 6: Yapinin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

M SD 1. 2. 3. 4.
1. Turistlerin Uretime Katilim | 4,32 0,158 0,678
Davranigi
2. Algilanan Turistik Hizmet | 4,26 0,222 0,48 0,707
Kalitesi
3. Algilanan Turistik Deger 4,04 0,202 0,35 0,28 0,648
4. Musteri Tatmini 4,22 0,230 0,25 0,29 0,58 0,714

Tablo’'da géruldiglu UGzere her bir Olgim modeli icin hesaplanan karekdk
degerleri korelasyon degerlerinden daha buyuUktir. Dolayisiyla Olgedin ayirt edici
gecerliliginin saglandigi gérulmektedir. Uyum iyiligi, gecerligi ve guvenirligi saglanan
yapisal modele ait yol semasi ve iligki degerleri Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1: Yapisal Esitlik Modeli

Algilanan Turistik
Hizmet Kalitesi

B=0,79

Turistlerin
Uretime
Katilim

Davranisi

p=-0,21 L

v

B=0,44

Algilanan Turistik
Deger

Chi-square: 240,984  df: 98 p value: ,000 RMSEA: ,005

Sekil 1’de gosterilen yol semasinda gizil degiskenlerden kurulu 6lgim modelleri
arasindaki dogrudan iligkiler gorilmekte, dolayl iligkiler ise cikti diyagramindaki yol
katsayilarinin garpimiyla hesaplanmaktadir. Arastirmada ulasilan bulgulara gore,
turistlerin Uretime katihm davranislarinin algilanan hizmet ¢iktilari Gzerinde dogrudan
ve dolayl etkileri vardir. Dogrudan etkiler degerlendirildiginde; turistlerin Gretime katihm
davraniglari ve algilanan turistik hizmet kalitesi (H;) arasinda anlamli ve pozitif yénde
etki vardir. Turistlerin Uretime katilim davraniglari ve algilanan turistik hizmet kalitesi
arasindaki standardize edilmis regresyon katsayisi B= 0,79’dur. H; kapsaminda
masterilerin Uretime katihm davraniginin algilanan turistik deger Gzerinde anlamli ve
pozitif yonli etkiye sahip oldugu belirlenmistir (= 0,44). Bir diger arastirma hipotezi
incelendiginde, musterilerin Uretime katihm davraniginin mdisteri tatminine (Hs)
dogrudan etkisinin anlamh ancak negatif yonli oldugu goriimektedir (3= -0,21). Dolayl
etkiler deg@erlendirildiginde turistlerin Uretime katihm davraniglarinin algilanan turistik
hizmet kalitesi (H,) (0,79*0,30= 0,28) ve algilanan turistik deger (H,) (0,44*0,77= 0,34)
Uzerinden musteri tatminine etkisi anlamh ve pozitif yonlididr. Hs'ten hareketle
turistlerin Uretime katilim davranislarinin musteri tatmini Gzerindeki dogrudan etkisinin
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negatif yonli oldugu goriimektedir. Buna karsin, H, ve H, dikkate alindiginda,
turistlerin Uretime katihm davraniglarinin musteri tatmini Uzerindeki dolayli etkisi
pozitiftir (Turistlerin Uretime katilim davraniginin algilanan turistik hizmet kalitesi
Uzerinden musgteri tatminine etkisi+ Turistlerin Uretime katilim davranisinin algilanan
turistik deger Uzerinden musteri tatminine etkisi=0,28+0,34=0,62). Tum bu bulgular,
musterilerin Uretime katihm davraniglarinin algilanan hizmet c¢iktilarini yonettigini
gOstermektedir.

5. Tartigma ve Sonug
5.1. Teorik Sonuglar

Calismanin oncelikli odak noktasi, temel deg@iskenleri alanyazindaki model ve olgekler
cercevesinde gelistirilen arastirma modelinin, seyahat acentalarinda musterilerle
uretimin algilanan hizmet c¢iktilarina etkisini yordamaya uygun bir model olup
olmadiginin test edilmesidir. ilgili alanyazin incelendiginde, misterilerle liretimin hizmet
ciktilarina etkisinin katilim tart (Wang ve Fesenmaier, 2004; Park ve Ha, 2016) ve
katihm duzeyi (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Prebensen vd. 2015; Tseng
ve Chiang, 2016) Gzerinden sorgulandigi goérilmektedir. Mevcut arastirmada bunun
Otesine gecilerek, turistlerin tretime katihm davraniginin algilanan hizmet c¢iktilarina
etkisi butlincdl bir bakis agisiyla degerlendirilerek, katilimin algilanan hizmet ¢iktilarina
etkisine yeni bir bakis agisi getiren teorik model sunulmaktadir. Arastirmanin sonuglari,
seyahat acentalarinda mdasterilerle Gretimin algilanan hizmet ¢iktilarini dogrudan ve
dolayh olarak olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Sonugclar ilgili alanyazinda
dogrulanmaktadir. Wang ve Fesenmaier (2004), Prebensen ve Foss (2011),
Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012), Prebensen vd. (2015) ve Tseng ve Chiang
(2016) seyahat acentalarinda musterilerle Uretimin hizmet g¢iktilarini olumlu etkiledigi
yoninde tespitler yapmistir. Bu noktadan hareketle, ampirik veriler ve analizler
neticesinde ulagilan sonuglarla desteklenen aragtirma modelinin uygulanabilirligi
kanitlanmistir. Arastirmada dogrulanan modelle pazarlama ve turizm literatlirine katki
sunulmustur.

Aragtirmada gerceklegtirilen etki degerlendirmeleri kapsaminda, musterilerle
Uretimin algilanan turistik hizmet kalitesi Gzerindeki etkisi incelenmistir. Bu duzlemde
seyahat acentalarinda musgterilerle Uretimin algilanan turistik hizmet kalitesini pozitif
yénde etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Benzer sekilde, Prebensen ve Foss (2011) ve
Tseng ve Chiang (2016) tarafindan gerceklestiriien arastirmalarda, seyahat
acentalarinda mdusterilerle Uretimin algilanan turistik hizmet kalitesini pozitif yonde
etkiledigi  belirlenmistir. Onceki arastirmalar cergevesinde degerlendirildiginde,
arastirma sonuglarinin alanyazindaki sonuglarla benzerlik gosterdigi goértlmektedir.
Whitaker (1980) musterilerle Uretimin kalite Uzerindeki etkisini sdyle aciklamaktadir:
Musteriler igletmelerden istek ve ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilayacak olani
uretmelerini beklemektedir. Musterilerin Uretime katilimi, istek ve ihtiyaglarini Gretim
sureclerine aktarmasina olanak taniyarak, isletmelerin musterilerin 6zel ihtiyaglarini
karsilayacak hizmetler Uretmesini saglamaktadir. Bu durum, beklentileriyle uyumlu
hizmetleri satin alan musterilerin kalite algilarini gelistirmektedir. Dolayisiyla
arastirmada elde edilen sonug, acentalarin ortak utretim yoluyla sunduklari hizmetlerle
musteri ihtiyag ve beklentilerini karsiladiginin géstergesidir.

Arastirmada ulasilan bir diger sonuca gore, turistlerin Uretime katilim davranigi
algilanan turistik degeri olumlu yonde etkilemektedir. Alanyazinda seyahat
acentalarinda mdasterilerle Uretimin algilanan degeri olumlu yénde etkiledigi fikrinde
uzlasi vardir (Salvado vd. 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Tseng ve
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Chiang, 2016). Arastirmanin sonucu, alanyazinda hakim olan acentalarda musterilerle
Uretimin algilanan turistik degeri gelistirdigi fikrini dogrular niteliktedir. Chan vd. (2010)
musterilerle Uretimin algilanan turistik deger Uzerindeki olumlu etkisini sdyle izah
etmektedir: Musterilerin  Uretime katimi Uretilen hizmet U(zerindeki kontrolini
arttirmakta ve acentalarin  musterilere  6zellestiriimis  hizmetler sunmasini
saglamaktadir. Arastirmada ulasilan sonug, acentalarin musterilerle Uretim yoluyla
hizmetlerini kisisellestirmesinin musterilerin algiladiyi degeri gelistirdigi seklinde
yorumlanabilir.

Arastirmanin temel sonuglardan biri de, seyahat acentalarinda musterilerle
Uretimin magteri tatmini Gzerindeki dogrudan etkisinin olumsuz oldugudur. Buna karsin,
ilgili alanyazinda mdusterilerle Uretimin muisteri tatmini Gzerindeki dodrudan etkisinin
olumlu oldugu yoéninde tespitler bulunmaktadir (Prebensen ve Foss, 2011;
Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012). Arastirmadaki ve alanyazindaki sonuglar
arasindaki farklihgin sebebi cesitli sekillerde yorumlanmaktadir: Parks vd.’e gore
(1981) ortak uretime katilan musterilerin isletmelerden istek ve beklentilerinin artmasi,
isletmelerin bunlari kargilamada yetersiz kalmasi tatminsizlige yol agmaktadir. Etgar
(2008) ortak Uretiimis hizmetlerin tatminsizlige sebebiyet vermesini, misteriden
isletmeye aktarilan bilgilerin isletmeler tarafindan yeterli diizeyde analiz edilmemesiyle
iliskilendirmektedir. Bu bilgilerden hareketle, arastirmadaki alanyazindaki sonuglarin
farklilagsmasinin temelinde Uretime katilan mdlsgterilerin isletmeden beklentilerinin
artmasi ve/veya Uretim paydaslarin beklenen diizeyde hizmet sunmamasinin oldugu
ileri surulebilir. Her ne kadar musterilerle Uretim ve tatmin arasindaki iligkiyi ortaya
koyan sonugla alanyazindaki arastirma sonuglari arasinda farklilik olsa da arastirma
sonucunun ilgili alanyazina dolayl olarak katki saglayacagi distntlmektedir.

Son olarak arastirmada kurulan aracilik yapilari incelendiginde, algilanan turistik
hizmet kalitesi ve degerin Uretime katilim davranisinin mdasteri tatminine olumlu
etkisinde araci role sahip oldugu belirlenmistir. Turistlerin Gretime katiim davranisinin
musteri tatminine dogrudan etkisi negatif iken, algilanan turistik hizmet kalitesi ve
deger Uzerinden etkisi pozitiftir. ilgili alanyazinda, mdisterilerin Gretime katiliminin
masteri tatminine olumlu etkisinde algilanan kalite ve dederin aracilik roliine sahip
oldugunu destekler tespitler vardir (Prebensen vd. 2015; Park ve Ha, 2016; Tseng ve
Chiang, 2016). Bundan 6turu, katilim davranisinin masteri tatminini algilanan kalite ve
deger uUzerinden olumlu ydnde etkiledigi sonucunun ilgili alanyazinla o6rtustugu
soylenebilir.

5.2.Yonetimsel Sonuglar

Arastirmanin bulgulari ve tartisma sonuglari, seyahat acentalarinda mdusterilerle
uretimin algilanan hizmet ¢iktilarini gelistirdigini gostermektedir. Bu kapsamda
acentalarda musterilerle uretim, hizmet kalitesi, deger ve musteri tatmini gibi finansal
olmayan hizmet ciktilarinin gelistiriimesi adina 6nemli bir argiman olabilecektir.
Grissemann ve Stokburger-Sauer'e gore (2012) mdusterilerle Uretimde deneyime
yonelik algilarin olumlu olmasi, musterilerin turistik hizmetlere daha fazla édemeye
gonalld olmasini tegvik eder. Arastirmada elde edilen bir diger sonuca gore, seyahat
acentalariyla ortak Uretim gergeklestiren turistlerin editim ve gelir dizeyleri yuksektir.
Nitekim musterilerle Uretilen turistik hizmetlerin fiyatlari diger turistik hizmetlere
nispeten daha yliksek olmasi sebebiyle bu hizmetler gelir dizeyi ylksek bireylere daha
fazla hitap etmektedir (Ford ve Heaton, 2000). Bu sonuglar, seyahat acentalarinin
mdusterilerle Uretim yoluyla egitim ve gelir diizeyi ylksek bir pazara hizmet sunarak,
finansal olmayan gostergelerle birlikte finansal géstergeleri de gelistirebilecedi seklinde
yorumlanabilir. Ayni zamanda musterilerle Uretim hizmetlerin misteri istek ve ihtiyaglar
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dogrultusunda kisisellestiriimesini saglamaktadir (Etgar, 2008). Dolayisiyla gelisim
hizinin, talebin degiskenliginin ve rekabetin ylksek oldugu pazarda gelecegi tartisma
konusu olan acentalar igin musterilerle Uretim, hizmetlerini kisisellestirme ve mevcut
pazarda benzesen tekliflere farkllastiriimis se¢cenekler sunma adina dnemli bir strateji
olacaktir. Acentalarin tim dretim c¢abalarinin musterilerin satin alacagi hizmetler
uretme, kérini arttirma ve pazarda basarili olma tzerine kurgulandigi distnulduginde,
musterilerle Uretimin acentalara saglayacag: firsatlar agisindan iki noktada belirleyici
olabilece@i anlagilmaktadir. Bunlardan ilki: acentalarin uzun vadeli rekabet avantaji
elde etmesi, ikincisi: surddrilebilir gelisim saglamasidir.

Acentalarin musterilerle Uretim yoluyla elde edebilecedi firsatlara karsin,
mdusterilerle Uretim faaliyetlerinden optimum fayda saglamanin bir takim gereklilikleri
vardir. Bunlardan en 6nemlisi turistlerin Gretime aktif katiliminin gelistirimesidir (Tseng
ve Chiang, 2016). Turistlerin Uretime katihmi arttikga acentalar turistik ihtiyag ve
beklentilere yonelik daha derin bilgiler elde edebilecektir. Arastirma sonuglarina gére,
musterilerin  Gretime aktif katihmi planlama ve degerlendirme asamalarinda
yogunlagsmaktadir. Bu sonug, turistlerin Gretime katilm asamalarinin sinirli oldugunu,
turistlerin 6zellikle Uretim ve sunum asamalarina ortak Uretici olarak katilimlarinin
gelistiriimesi  gerekliligine isaret etmektedir. Bu nedenle, acentalarin planlama
asamasindan degerlendirme asamasina degin musterilerin Uretime aktif katilimini
destekleyici ve motive edici ortak Uretim alanlarini gelistirmesi slrecin verimli isleyigi
acisindan elzemdir. Buda, acentalarin operasyonel diizeyde ve istihdam yapilarinda bir
takim degisiklikler yapmasiyla mimkandar.

Tasinamaz teknoloji, tasinabilir teknoloji, mobil teknoloji ve en nihayetinde
giyilebilir teknolojiye gecisin yasandigi, hayatin tim asamalarinda dijital cagin egemen
oldugu glinimizde hi¢ suphesiz Uretimin teknolojik ortama tasinmasi, musterilerin
ortak Uretime katilimini ve acentalarin bu kapsamdaki girisimlerini de gelistirecektir.
Bununla birlikte turistlerin teknolojinin sundugu olanaklari etkin bir sekilde kullanmasi
ve musterilerle Uretimin teknolojinin uygulanabilirligi agisindan son derece mdusait
olmasi katilimi gelistirmek adina teknolojik altyapinin is slreglerine adaptasyonunu
gerekli kilmaktadir. Bu noktada acentalarin teknolojik yatirimlari masterilerin Gretime
katilimini gelistirme adina 6nemli adimlar olacaktir. Bu kapsamda acentalarin turistlerin
deneyim tercihlerini yapabilecekleri web siteler gelistirmesi, gezi éncesi, esnasi ve
sonrasl surecleri destekleyecek ortak Uretim modullerine sahip olmasi, bu siregleri
teknolojik cihaz ve sistemlerle desteklemesi, etkilesimi destekleyici platformlar
olusturmasi dnemli olacaktir. MUsterilerle Uretim baglaminda teknolojinin is sureclerine
adaptasyonu, acentalarin istihdam ve hiyerarsik yapilarinda da degisikligi beraberinde
getirecektir. Bu gelismeler odaginda acentalar, teknolojik bilgisi ve bilinci ylksek,
sorumluluk ve yetki alaniyla kendi isini yoneten, iletisim ve etkilesim yetenegi gelismis,
takim ruhuna sahip ve sineriji yaratan profesyonel ekiplerle galisma ihtiyaci duyacaktir.

Musterilerle  Uretimin acentalara sundugu firsatlara karsin, giUnimuz
yapillanmalarinda musterilerle Uretim stratejisini benimseyen seyahat acentalarinin
sayisinin toplam acenta sayisi igerisindeki nisbi orani oldukga disiktir. ilk bakista
musterilerle Uretim stratejisinin kaynaklari sinirli olan butik seyahat acentalari igin
uygun bir is yapma ydntemi oldudu, kitle tur dizenleyen acentalar i¢cin uygun bir is
yontemi olmadigi dusundlmektedir. Ancak turistik taleplerin bireysellestigi ve turistik
hizmetlerde bdlinmenin durdurulamaz bir sire¢ olarak karsimiza ciktigi ginumuz
pazarinda musterilerle Uretimin gerek butik gerekse kitle tur diizenleyen acentalar igin
uzmanlagsma ve turistik Grin farklilastirmada onemli bir Uretim stratejisi olacagi
asikardir. Bununla birlikte musterilerle Uretim stratejisinin acentalar tarafindan yeterince
kabul gérmemesinin temelinde, musterilerle Uretilen turistik Grlnlere yonelik talebin
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belirsiz ve duslk olmasi gergedi yatmaktadir. Bu noktada acentalarin musterilerini
uretime dahil ederek Uretecegi turistik Grlinlere nasil talep yaratacagi sorusu glindeme
gelmektedir. Turkiye’de faaliyet gosteren seyahat acentalarinin énemli bir kisminin
turistik talebin yiksek oldugu dénemlerde is firsatlari genis iken, talebin distigu
dénemde is firsatlari yok denecek kadar azalmaktadir. Bu nedenle acentalarin,
musterilerle Uretim stratejisini talebin dusitk oldugu ddénemlerde uygulamasinin
operasyonel verimliligin arttinimasina ve acentacilik faaliyetlerinin on iki aya
yayilmasina yardimci olacaktir.

5.3.Sinirhliklar ve Oneriler

Arastirmada, mdusterilerle Gretimin algilanan hizmet c¢iktilarinin iyilestiriimesi
surecindeki rolli, bu silregte acentalar ve turistlerin Ustlenecegi sorumluluklar
tartisiimaktadir. Genel anlamda arastirmada 6nemli sonuglara ulasiimasina karsin,
arastirmanin bazi sinirhliklan da s6z konusudur. Arastirma kapsaminda gelistirilen
model ilk kez denenmistir. Bu nedenle, gelecek arastirmalarda modelin farkh drneklem
kimelerinde ve farkli zamanlarda test edilmesi mumkindir. Boylece, arastirma
sonuglarinin kapsami genisletilebilecektir. Ayrica arastirmada ortak Uretimin musteri
odakl giktilari dikkate alinmis ve isletme c¢iktilarina yonelik tahminleme yapilmistir.
Ancak arastirmanin alanyazin béliminde de deginildigi Uzere, musterilerle Uretimin
isletme odakli ciktilari da bulunmaktadir. Gelecekteki arastirmalarda misterilerle
Uretimin seyahat acentalarina saglayabilecedi ciktilarin tanimlanmasinin konuya
batincul bakisin saglanmasi noktasinda énemli olacagi distnulmektedir.
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