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OZET

SEYAHAT ACENTALARINDA MUSTERILERIN URETIiME KATILIM
DAVRANISININ ALGILANAN HIZMET CIKTILARINA ETKIiSI

Resat ARICA
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ekim 2017

Danisman: Doc¢. Dr. Ridvan KOZAK

Misterilerle tiretim, isletmelere yeni fikirlerle is yapma olanagi sunarken, miisterilerin
ozel isteklerinin karsilanmasini saglamaktadir. Bu durum, gerek isletmelerin sundugu
hizmet ¢iktilarina gerekse miisterilerin algiladig: ¢iktilara etki etmektedir. Bu noktadan
hareketle hazirlanan arastirmanin temel amaci, seyahat acentalarinda miisterilerin
tretime katilim davranisinin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisinin belirlenmesidir. Bu
odakta hazirlanan aragtirmanin verileri, seyahat acentalarindan iiretime katilim yoluyla
kiiltiir turu satin alan ve Istanbul’u ziyaret eden yerli turistlerden anket veri derleme
teknigiyle toplanmustir. Orneklemden toplanan 425 gegerli anket verisi {izerinden
gerceklestirilen agiklayici faktor analizi, dogrulayic1 faktor analizi ve yapisal esitlik
modellemesine iliskin sonuglar, miisterilerin iiretime katilim davranisinin algilanan
hizmet ¢iktilarin1 dogrudan ve dolayli olarak etkiledigini gostermektedir. Miisterilerin
iretime katilim davranisinin algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger ve
yeniden ortak iiretime katilim niyeti {izerindeki dogrudan etkisi pozitif iken, miisteri
tatmini lzerindeki dogrudan etkisinin negatif oldugu sonucuna ulasilmistir.
Aragtirmanin sonunda hem seyahat acentalarina hem de arastirmacilara misterilerle

ortak iiretim konusunda 6neriler sunulmustur.

Anahtar Sozciikler: Ortak Uretim, Miisterilerle Uretim, Seyahat Acentalar1, Kiiltiir

Turizmi, Istanbul



ABSTRACT

EFFECT OF PERCEIVED SERVICE OUTPUTS OF CUSTOMER
PARTICIPATION BEHAVIOUR ON PRODUCTION IN TRAVEL AGENCIES

Resat ARICA
Department of Tourism Management
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, October, 2017

Supervisor: Associate Professor Dr. Ridvan KOZAK

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, perceived tourist value and repetition in
participation in co-production, they may have direct negative effects upon consumer
satisfaction. Finally, recommendations on co-production with customers have been

provided for both travel agencies and researchers.

Keywords: Co-production, Co-production with Customer, Travel Agencies, Cultural

Tourism, Istanbul
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BIiRINCi BOLUM

1. Giris

Gliniimiiz is diinyasinda sektorel uygulamalar ve tiiketici taleplerinde yasanan biiyiik
Olcekli degisimler, miisterileri isletmelerin rekabet gilicii ve devamliliginin belirleyicisi
haline getirmektedir. Bugiiniin pazarinda, isletmeler miisterilerini anladiklari, istek ve
ihtiyaglarim1 dogru bir sekilde saptadiklari ve {irlinlerini miisterilerle uyumlulastirdiklar:
Olclide basariya ulasabilmektedir. Miisterilerle iliski ve isbirligi ekseninde yapilanan
giiniimiliz pazar yapisinda, isletmeler tarafindan kullanilan {iriin odakli is modelleri
miisterileri anlama noktasinda yetersiz kalmaktadir. Bu durum isletmeleri iiriin odakliliktan
Ote miisteri merkezli is modellerine gecise sevk etmektedir. Miisteri merkezli is modelleri,
tilkketici ve iiretici rollerinin kesin smirlarla ayrildigi, calisanlarin isletmeler i¢in birer
kaynak olarak algilandigi, en nihayetinde satis ve Karin odak alindigi anlayistan ziyade
isbirligi ve miisterilerle iliskiler iizerine temellenmis bir yaklasimdir (Vargo ve Lusch,
2004: 5). Misteriyi odagina alan bu anlayisin uygulandigi stratejilerden biri de
aragtirmanin konusu olan; miisterilerin isletmelerin {iretim siireclerinde yer alabildigi

miisterilerle tiretimdir.

Miisterilerle tiretim, endiistriyel sistemde miisterilerin degisen roliiyle agiklanmaktadir
(Prahalad ve Ramaswamy, 2004b: 5). Daha acik bir sdylemle miisterilerle iiretim,
isletmelerin is siireglerinin miisterilere agik olmasidir (Ordanini ve Pasini, 2008).
Miisterilerin sadece tiiketen degil ayni zamanda ireten bir 6ge oldugu fikrini esas alan
miisterilerle iiretim, miisteri istek ve ihtiya¢lariin {iretim stireclerine aktarilmasini agiklar
(Geng, 2009: 153). Miisterilerin anlagilmasin1 olanakli kilan miisterilerle iiretim, yogun
rekabet ortaminda talebin istekleriyle uyumlu f{iretim saglayarak isletmelerin hizmet
ciktilarini gelistirmesini saglar (Chau ve Sweeney, 2003; Arnould, 2008; Hoyer, Chandy,
Dorotic, Krafft ve Singh, 2010; Urban, 2014).

Turizm endiistrisi emek yogun, hizmet siiregleri karmasik, miisteri isteklerinin 6nceden
kestirilmesi gili¢ ve miisterilerin iiretim siire¢lerinden soyutlanmasinin neredeyse imkansiz
oldugu bir isleyise sahiptir. Sektoriin kendine 6zgii 6zellikleriyle birlikte bilgi ve iletisim
teknolojilerinde goriilen gelismeler, miisterilerin sektorde daha etkili hale gelerek tiretim
stire¢lerine daha aktif katilimini saglamakta, miisterilerin anlasilmasi ve doyumunun

saglanmasinda igletmelerin giigliik yasamasina neden olmaktadir. Bu noktada miisterilerle
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iiretim, isletmelerin karmasiklasan miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogru tespit etme, elde
edilen bilgiler 1s18inda miisterilerle uyumlu tiretim saglama, hizmet problemlerini azaltma
ve hizmet ¢iktilarini gelistirme yoluyla isletmelere katki saglamaktadir (Blazquez-Resino,
Morlina ve Estaben-Talaya, 2015: 706). Teknolojinin sundugu olanaklar ve miisterilerin
internet yardimyla tatil arastirmasi, online rezervasyon, satin alma ve check-in islemlerini
gerceklestirmesi, turistik deneyimin ardindan sanal ortamlarda degerlendirmeler yaparak
iretim siireglerinde aktif yer alabilmesi, miisterilerle tiretim stratejisinin sektorel

uygulanmasini degerli kilmaktadir (Shaw, Bailey ve Williams, 2011; Amadeus, 2012).

Sektorde hizla kabul goren ve yayginlasan miisterilerle iiretim girisimlerine karsin,
isletmeler miisteri merkezli degisimlere cevap verme ve degisen talebi karsilamada yetersiz
kalmaktadir (Shaw vd. 2011). Bilindigi {izere, turizm sektoriindeki talebin ¢cogu seyahat
acentalar1 tarafindan retilen kitle turlar, kitlesel bireysellestirilmis turlarla
karsilanmaktadir. Ancak giiniimiizde oOzellikle teknolojik alanda yasanan gelismelerle
miisterilerin liretim siireclerine katiliminin kolaylagmasi ve miisterilerinin alisilmis turistik
aktivitelerden uzaklagma yonlii egilimleri, acentalarin mevcut {irlinleriyle miisteri tatmini
saglamasin1 ve miisterilerini elde tutmasmi neredeyse imkéansiz hale getirmistir
(Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012). S6z konusu durum, turizm endiistrisinde arz ve
talebin birlestiricisi olan seyahat acentalarinda miisterilerle iretim stratejisinin
uygulanmasini  sektorel basarida o6nemli kilarken, yeni turist potansiyelinin
tamimlanamayan gereksinimlerinin anlagilmast ve bu dogrultuda turistik aktivitelerin
olusturmasi noktasinda seyahat acentalarina énemli bir sorumluluk yiiklemektedir (Wang
ve Fesenmaier, 2004). Nitekim sektoriin temel iiriin sunucusu olan seyahat acentalar
tarafindan miisterilerin anlasilmasi, sektoriin gelecekteki yapisinin belirlemesinde kritik bir
yaklasim olacaktir. Bu nedenle, seyahat acentalarinda miisterilerle iiretim, sektordeki
kollektif basarida temel gerekliliklerdendir. Bu gereklilik son yillarda turizm alanyazininda
da sik¢a islenmistir. Bu ger¢evede seyahat acentalarinda miisterilerle tiretim konusu ilgili
alanyazinda hem isletme hem de miisteri odaginda incelenirken, miisterilerle {iretimin
hizmet ¢iktilar1 olan fayda, deger, kalite, tatmin, sadakat ve yeniden satin alma niyetine
etkisi tartisilmistir. Arastirmalarda miisterilerle tretim stratejisinin  hizmet ¢iktilar
tizerinde dogrudan ve dolayl yollarla olumlu (Wang ve Fesenmaier, 2004; Prebensen ve
Foss, 2011; Salvado, Ferreira ve Costa, 2011; Wang, Hsieh ve Yen, 2011; Grissemann ve
Stokburger-Sauer, 2012; Bertella, 2014; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014; Prebensen,
Kim ve Uysal, 2015; Smaliukiene, Shiun ve Sizovaite, 2015) ve olumsuz etkilerinin



oldugu belirlenmistir (Tseng ve Chiang, 2016). Buna karsin, seyahat acentalarinda
miigterilerin {irliniin olusturulmasi siirecinden tiiketimine degin is slireglerine aktif
katiliminin ¢ok sik karsilagilan bir uygulama olmadigina dikkat ¢ekilmistir (Grissemann ve
Stokburger-Sauer, 2012). Bu nedenle, secyahat acentalariin miisterilerle {retim
uygulamalarmin gelistirilmesi ve miisterilerin {iretim siire¢lerine aktif katilimina olanak
taninmasi, firsat unsuru olarak rekabet ortaminda isletmelere 6nemli girdiler saglayacaktir.
Buradan hareketle arastirmanin temel amaci, seyahat acentalarinda miisterilerin liretime

katilim davraniginin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisinin ortaya konulmasidir.
1.1.Problem

Miisterilerle tiretim, hizmet ¢iktilariin gelistirilmesinde olumlu etkiye sahiptir (Lusch
ve Vargo, 2006; Etgar, 2008; Chan, Yim ve Lam, 2010). Bu etki ayn1 zamanda isletmelerin
devamliligin1 saglamasina ve rekabet giiclii elde etmesine zemin olusturmaktadir. Bu
diizlemde, miisterilerle {iretim uygulamalarindaki basarmin isletmelerin pazarda elde
edecegi basariyla es deger oldugu sdylenebilir. Nitekim miisterilerle iiretimin hizmet
ciktilarinin gelistirilmesindeki rolii birgok arastirmacinin iizerinde durdugu onemli bir
konu olmustur (Bkz: Kelley, Donnelly ve Skinner, 1990; Whitaker, 1990; Sridhar, 1998;
Ford ve Heaton, 2000; Bendapudi ve Leone, 2003; Lundkvist ve Yakhlef, 2004; Lusch ve
Vargo, 2006; Etgar, 2008; Chan vd. 2010; Reay ve Seddighi, 2012; Urban, 2014; Karpen,
Bove, Lukas ve Zyphur, 2015). Bu kapsamda hem iiretim hem de hizmet sektorii 6zelinde
yapilan arastirmalarin ¢ogunda miisterilerle {iretimin hizmet ¢iktilarina farkli boyutlarda
etkilerinin oldugu tespit edilmistir (Sridhar, 1998; Ennew ve Binks, 1999; Ford ve Heaton,
2000; Shamdasani ve Balakrishnan, 2000; Etgar, 2008; Urban, 2014).

Turizm sektorii agisindan degerlendirildiginde, biiylik 6lgekli rekabetin yasandigi turizm
pazarinda miisterilerle iiretim uygulamalarinin yayginlagmasi, konunun alanyazinda
incelenmesine zemin hazirlamistir. Bu dogrultuda miisterilerle iiretimin isletmenin hizmet
ciktilar1 olan sunulan ve algilanan kalite (Haathi, 2006; Campos, Mendes, Valle ve Scott,
2015; Santos-Vijande, Lopez-Sanchez ve Pascual-Fernandez, 2015; Yang, 2015), sunulan
ve algilanan deger (Binkhorst, 2005; Mossberg, 2008; Binkhorst ve DenDekker, 2009;
Namin, 2012; Fitzpatrick, Davey, Muller ve Davey, 2013; Sfandla ve Brojk, 2013;
Prebensen, Woo ve Uysal, 2014; Blazquez-Resino vd. 2015; O’Cass ve Sok, 2015;
Sorensen ve Jensen, 2015; Park ve Ha, 2016), miisteri tatmini (Haathi, 2006; Santos-
Vijande, Alvarez ve Rodriguez, 2012; Prebensen, Woo ve Uysal, 2014; Campos vd. 2015;



Buonincontri, Morvillo, Okumus ve Niekerk, 2017) ve yeniden satin alma (Haathi, 2006;
Morgan ve Xu, 2009; Santos-Vijande, Alvarez ve Rodriguez, 2012; Prebensen, Woo ve
Uysal, 2014; Blazquez-Resino vd. 2015; Santos-Vijande vd. 2015; Park ve Ha, 2016)
bilesenleri {izerindeki etkisi ilgili alanyazinda farkli agilardan degerlendirilmistir. Benzer
sekilde, miisterilerle iiretim konusu, turizm endiistrisinin iiretim ayagini olusturan seyahat
acentalara yonelik gerceklestirilen aragtirmalarda yer edinmistir (Wang ve Fesenmaier,
2004; Prebensen ve Foss, 2011; Wang vd. 2011; Salvado vd. 2011; Grissemann ve
Stokburger-Sauer, 2012; Buhalis ve Foerste, 2015; Cabiddu, Lui ve Piccoli, 2013; Bertella,
2014; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014; Smaliukiene, Shiun ve Sizovaite, 2015; Tseng ve
Chiang, 2016). Ancak bu galismalarda, miisterilerle iiretimin kalite ¢iktis1, deger ¢iktisi,
miigteri tatmini ve yeniden satin alma egilimleri {izerindeki etkileri arastirilirken,
miisterilerin {iretime katilim davranisi ve hizmet c¢iktilar1 arasindaki iliski ve etki
degerlendirilmesinin biitiinciil bakis agisiyla ele alindigi calisma sayist sinirli kalmistir. Bu
eksende hazirlanan arastirmanin ¢ikis noktasini belirleyen husus, seyahat acentalarinda
misterilerin iretime katilim davranisinin algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan
turistik deger, misteri tatmini ve yeniden ortak {iretime katilim niyeti gibi hizmet ¢iktilari
iizerindeki etkisine yonelik belirsizliktir. Bu cercevede yapilan arastirmanin problemi,
seyahat acentalarinda miisterilerin liretime katilim davranisinin algilanan hizmet ¢iktilarina

etkisinin olup olmadiginin belirlenmesidir.
1.2.Amag¢

Miisterilerle {iretimin pazari anlama, miisterilerin farklilasan ve ongoriilmesi giiclesen
isteklerini saptama, bu ¢ergevede hizmetleri kisisellestirme ve isletmelerin rekabet giiclinii
arttirmadaki onemi arastirmacilarin dikkatini bu konuya ¢ekmektedir. Buna bagli olarak,
miisterilerle liretim konusunun turizm endiistrisindeki arz ve talep agisindan islevlerine
dikkat ¢eken arastirmalarin sayisinin arttigi goriillmektedir (Wang ve Fesenmaier, 2004;
Salvado vd. 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Cabiddu vd. 2013; Prebensen
vd. 2014; Tseng ve Chiang, 2016). Bu calismalarda, miisterilerle iiretimin igletme ve
miisteri yonlii ¢iktilart belirlenmeye ¢alisilmaktadir. Ancak 6zellikle seyahat acentalarinda
misterilerle iiretim konusuna iliskin c¢aligmalarin smirli  olmasi, dikkat ¢ekici
noktalardandir. Bu gerceklikten hareketle hazirlanan arastirmanin amaci, seyahat
acentalarinda miisterilerin liretime katilim davraniginin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisini
ortaya koymaktir. Buna ek olarak, miisterilerle iiretim yoluyla elde edilen hizmet

ciktilarinin  demografik  Ozellikler bakimindan farklilik gosterip gdstermedigini
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degerlendirmek arastirmanin amaglarindandir. Elde edilen bulgular 1s18inda, bir seyahat
acentasinin miisterilerle tiretim stratejisinden optimum diizeyde faydalanmasini saglayacak

Onerilerin sunulmasi amaglanmaktadir.
1.3.0nem

Aragtirmada seyahat acentalarinda miisterilerin tiretime katilim davranisinin hizmet
ciktilarma etkisinin ortaya konmasi amaclanmaktadir. Arastirma alanyazin ve sektorel
uygulayicilara gesitli yollarla katki sunmaktadir. ilk olarak, arastirmada ortaya konan
modelle alanyazina katki sunulacaktir. Ikinci olarak, arastirmanin sonuglari seyahat
acentalarinda miisterilerle iiretim yoluyla hizmet ¢iktilarinin gelistirilmesi noktasinda 6énem
tasimaktadir. Bagka bir anlatimla, arastirmanin sonuglarinin seyahat acentalarinda
miisterilerle iiretim stratejisinden etkin bir sekilde faydalanmasinda yol gosterici olacagi

diistiniilmektedir.
1.4. Simirhhiklar

Arastirmanin  temel smurliligi, elde edilen bulgular dogrultusunda yapilan
degerlendirmelerin ve Onerilerin, ¢aligmanin gerceklestirildigi orneklemin temsil giicii
smirinda gegerli olmasidir. Ayrica arastirma tretime katilim yoluyla hizmet satin alan
kiiltiir turizmi amagh seyahat eden turistlerle sinirlandirilmistir. Kiiltiir turizmi amagl
seyahat¢ilerin tercih edilmesinde temel etken, turizm endiistrisinde miisterilerle iiretim
uygulamalarinin en fazla goriildigii turistik tiirlerden birinin kiltiir turizmine yo6nelik
aktiviteler olmasidir. Turizm endiistrisinde miisterilerle iiretimi konu edinen arastirmalarda
kiiltiir, doga ve is turizmi faaliyetlerinin miisterilerin tiim tiretim siire¢lerine katilimina
olanak sagladigindan s6z edilmektedir. Bu nedenle, arastirmanin kapsami hem alanyazin
hem uygulama alaninin yapis1 diistintildiiglinde kiiltiir turizmi amach ziyaret gerceklestiren

turistlerle sinirlandirilmistir.
1.5.Calismanin Diizeni

Seyahat acentalarinda miisterilerle iretim ekseninde hazirlanan tez ¢alismasi alti
boliimden olusmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde, arastirmanin problemi, amaci,
onemi ve smurhliklarma iliskin bilgiler verilmistir. fkinci béliimde, ortak iiretim ve
miisterilerle iiretim kavramlari agiklanmistir. Bununla birlikte kalite, hizmet Kkalitesi,
miisterilerle Uretilen hizmet kalitesi, deger ve miisterilerle iiretilen deger kavramlarinin

anlagilmasina yonelik alanyazinla temellendirilmis bilgiler sunulmustur. Tezin iigiincii
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boliimiinde seyahat acentalarinda iiretim, miisterilerle iiretim ve miisterilerle {iretimin
ciktilar1 ayrintili olarak anlatilmistir. Dordiincii  béliimde aragtirmanin  yaklagimi,
aragtirmanin modeli ve hipotezleri, aragtirmanin evren ve o6rneklemi, veri toplama teknigi
ve araci, aragtirmanin uygulanmasi, verilerin analize hazirlanmasi ve kullanilacak analiz
tekniklerine iliskin detayli bilgilere yer verilmistir. Besinci béliimde elde edilen verilerin
istatistiksel testlerle analizi sonucunda belirlenen bulgular ele alinmistir. Sonug¢ boliimiinde
ise bulgularin degerlendirilmesiyle ulagilan sonuclara yer verilmektedir. Sonuglar
tizerinden yapilan tartismalar, kuramsal oOneriler ve uygulamaya iliskin Oneriler

arastirmanin bu boliimiinde yer almaktadir.



IKiNCi BOLUM

2. ORTAK URETIM, MUSTERILERLE URETIM, KALITE, HIZMET
KALITESI VE DEGER

2.1.0rtak Uretim

Ortak dretim kavrami, ilgili alanyazinda 1970’li yillarin ardindan tartigilmaya
baslanmakla beraber, pratikte ortak iretim uygulamalar1 {iretim faaliyetlerinin
baslamasiyla es zamanli olarak ortaya ¢ikmistir (Ostrom, 1996). Insanlik tarihinin
baslangiciyla birlikte insanlarin doganin baskic1 ve zorlayici kosullarinda varligini devam
ettirmek i¢in liretmek zorunda olmasi, iiretmek igin bagkalarina gereksinim duymasi, ilk
ortak iiretim uygulamalarinin zorunlu katilim ve igbirligine dayali olarak gergeklestigini
gostermektedir. Avcr ve toplayict toplum doneminde, insanlarin varligini devam ettirme
kaygisiyla, kii¢iikk gruplar halinde ve birlikte avlanma faaliyetlerini gerceklestirmeleri
bireylerarasi igbirlik¢i liretim uygulamalarina isaret etmektedir. Bu donemi takiben, tarim
toplumlarinda insanlarin bir arada, uyum i¢inde ekim, dikim ve hasat islemlerini
gergeklestirdikleri bilinmektedir. Tarim toplumlarindaki tretim bireylerarasi isbirligine
dayal1 ortak iiretimi 6rneklendirmektedir. Ote taraftan, giiniimiiz ortak {iretim anlayisina en
yakin yapilanan ve planlanan ortak {iretim uygulamalari, Ssanayi devrimiyle beraber

goriilmiistiir (Fidan, 2003; Saruhan ve Ozdemirci, 2013).

Sanayi devrimiyle sosyalist ekonominin liberal pazar ekonomisi karsisinda
gegerliligini yitirmesi, biliyiik is¢i kitlelerinin olusmasi, igsletmelerin sinirsiz ekonomik
biiylimeyi benimsemesi yeni ortak iiretim uygulamalarmin alt yapisini hazirlamistir.
Uretim sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin tek basina iiretim 6gelerini meydana
getirme ve talebi karsilamada yetersiz kaldigi bu donemde, isletmeler isbirligi yoluyla
{iretim stratejisini benimsemistir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013). Isbirligiyle iiretim
konusunda isletmelerin {iretim ortaklari; ulusal/yerel yonetimler, vatandaslar, calisanlar,
tedarikgiler ve aracilar gibi paydaslardan olusmaktadir (Foster, 2007: 18). Isletmeler
tirtinlerin tiretim ve sunum siirecinde s6z konusu paydaslarin konumlarindan, ekonomik

ve fiziksel kaynaklarindan, bilgi ve hizmetlerinden yararlanmastir.

Ozetle, ortak iiretim insanlik tarihiyle baslayan ve giiniimiize degin siiregelen bir
uygulamadir. ik ortak iiretim uygulamalarmin bireyler arasinda, isbirligi ve zorunlu

katilim yoluyla gerceklestigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Bunun akabinde, isletmeler
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ve sektorel paydaslar arasinda zorunlu katilim, kaynak bagimliligi, isbirligi ve iliski
anlayis1 c¢ercevesinde gerceklesen ortak iretim uygulamalarina rastlanmaktadir. Bu
stirecte, isbirlik¢i tiretim temelinde gerceklesen ilk ortak {iretim uygulamalarinin basat

tesvik unsuru isletmelerin bir ortaga ihtiyag duymasi olmustur.

Ik ortak iiretim uygulamalar1 teknolojik, ekonomik, siyasal ve endiistriyel alandaki
ilerlemelerle yapisal degisime ugramistir (Doyle, 2003: 30). Isletmelerin makro
cevresinde yasanan gelismeleri ifade eden s6z konusu ilerlemeler, tiiketimin pazar
yapisindaki roliiniin farklilasmasina, pazar aktorlerinin ve pratiklerinin degisimine yol
agcmustir (Foster, 2007: 18). Ozellikle teknolojik alanda yasanan gelismelerle bilgi
toplumuna gegisin ortaya ¢ikardigi yeni rekabet ortami, rekabetin bilgi gibi soyut 6geler
ve miisteri egemenliginde bigimlenmesine neden olmustur (Namin, 2012: 206).
Teknolojik gelismelerin insana, irline, is yapisina ve slireglerine etkisinin artmasi
isletmeleri iretimde farkli diisinmeye yoneltmistir (Parks, Baker, Kiser, Oakerson,
Ostrom, Ostrom, Percy, Vandivort, Whitaker ve Wilson, 1981: 1002). Isletmeler talep
merkezli degisimlere hizla tepki gosterme ve bu sayede devamliliklarini saglamak adina
standartlagmis is faaliyetlerinden siyrilarak, rakiplerinden farkli olarak yeni iretim ve

pazarlama teknikleriyle tiretime yonelmistir (Wikstrom, 1995: 6).

Insanlarin gereksinimlerini karsilama ve isletmelerin {irettigini satma istegi ge¢miste
ortak lretim faaliyetlerine yonelimi tesvik eden unsurlar olmustur. Ancak giiniimiizde
ortak iiretim anlayisi, birlikte tiret-kullan veya iiret-sat mantigi dogrultusunda kalite,
deger, deneyim, tatmin ve yeniden satin alma gibi performans ciktilarinin gelistirilmesi
odaginda uygulanmaktadir. Bilgi ve yeteneklerin dogrudan veya dolayli transferiyle es
zamanli ve iiretken hizmet sunumunu olanakli kilan ortak iiretim konusu, sektorel alanda
farklilagtirict  bir 1is stratejisi olarak gelisim gostermekte ve farkli sekillerde

kavramsallastirilmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004: 9).

Ortak {retime yonelik yapilan en eski tanimlamalardan birinde ortak {iretim,
ihtiyaclarin tatminiyle birlikte etkinlik ve verimliligi arttirmak olarak tanimlanmaktadir
(Whitaker, 1980: 240). Parks vd. (1981: 1001) ortak iiretimi, isletmeler ve tiretim iligkisi
kurdugu paydaslarin iiretim siireclerine sunduklar1 girdilerle {iretimin g¢iktilarina etki
etmesi olarak izah etmektedir. Bendapudi ve Leone (2003: 15) ortak iiretimi, isletme,
calisan ve miisterilerin etkilesim i¢inde oldugu ve iiretime katilim gosterdigi iiretim sekli

olarak agiklamaktadir. Etgar (2008: 98) ortak iiretimi, isletmelerin makro ¢evrelerinde ve



tiketim kiiltiirinde yasanan degisimin neticesinde rakiplerinden farklilasma adina
yoneldikleri, isletme ¢iktilarini arttirma yonlii tesebbiisleri barindiran bir iiretim ve
pazarlama stratejisi olarak ifade etmektedir. Hoyer vd. (2010) ortak iiretimi, isletme ve
misteri arasinda igbirlik¢i uygulamalarla yeni {iriin iiretme siireci olarak agiklamaktadir.
Ortak iiretime yonelik yapilan ilk tanimlamalarda aragtirmacilarin ortak iiretime yiikledigi
anlamlart genellestirerek baktigimizda, arastirmacilarin uzlastigi nokta ortak tretimin,
isletme ve paydas girdilerinin bir arada lretim siireglerine dahil edildigi, yeni {iriin
gelistirme, isletme verimliligini arttirma ve hizmet ¢iktilarini gelistirme adina uygulanan

bir is stratejisi oldugudur.

Tiiketiciler ve iiretim ortaklari arasindaki tiim isbirligi bi¢imlerini kapsayan ortak
iretim, ge¢cmiste planli ve plansiz gergeklestirilme, zorunlu ve goniillii katilim, isbirligi
ve iligki c¢ercevesinde ele alinmakta, isletme ve islenen kaynaklar {izerine
kosullanmaktadir. Ancak iretimin basat Ogelerinin teknolojik gelismelerle bilgi ve
yetenekler gibi soyut Ogelere kaymasi ortak iiretim kavraminin igerik, siire¢ ve
paydaslarinin  degisimine yol ac¢maktadir (Vargo ve Lusch, 2004). Teknolojik
gelismelerle olusan etkilesim platformlari, isletme ve miisteri iletisimini kolaylastirirken,
ayn1 zamanda bu platformlar miisterileri, beklentilerini ve ihtiyaglarini isletmelerin is
stireclerine aktarabilen ve rekabeti etkileyebilen Ogeler olarak iiretimin temel
paydaslarindan biri haline getirmektedir (Lusch ve Vargo, 2006). Miisterilerin
isletmelerin temel ilgi alan1 haline geldigi glinlimiizde, isletmeler ve miisteriler birbirine
hizmet sunan ve iliski kuran yapiy1 olusturmaktadir (Wikstrom, 1995: 6; Ballantyne ve
Varey, 2008: 18). Bu yapida isletmelerin temel is stratejilerinden biri, ortak {retim
vasitasiyla miisterilerle iliskilerini gelistirmek ve miisterilere verimliligi yliksek ¢ikti
uretmektir (Ertimur ve Venkatesh, 2010: 259). Miisterilerle ortak iiretim isletmelerin
tasarlanmis pazarlama ve iirlin stratejileri yerine oOzellestirilmis teklifleri tiiketicilere
sunmasini saglarken, isletmelerin {iretim stratejilerine miisteri odakli yeni bir yaklagim

getirmektedir (Wikstrom, 1995: 8; Etgar, 2008: 105; Hatami, 2013).



2.2 Miisterilerle Uretim

Mevcut pazar yapisinda, iiretimde etkinlik ve verimliligi arttirmada tiiketicinin
ireticiden ayri, iiretim siireglerinin pasif bir 6gesi olarak disiiniilmesinin yanlis oldugu
fikri gelisim gostermektedir (Vargo ve Lusch, 2004: 11). Misterilerin iiretim siirecindeki
pasif konumdan siyrilip iiretimde edindigi aktif konum, tiikketim odakl1 yerlesen rollerinin
de farklilasmasini saglamaktadir (Bowers, Martin ve Luker, 1990: 66). Yeni rolde
miisteriler liretim siirecinin bileseni olarak goriiliirken ve siirecin tiim agamalarina katki
sunabilmektedir (Urban, 2014: 27). Misterilerin gelencksel miisteri roliine nispeten
isletme adma hizmet iiretiminde ortak iiretici olarak caba sarf ettigi s6z konusu rol
arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde degerlendirilmektedir (Kelley, Donnelly ve
Skinner, 1990: 321; Sridhar, 1998: 157).

Alanyazinda miisterilerin ortak ireticilik rolii ilk olarak Alvin Toffler (1980)
tarafindan {ireten tiiketici olarak izah edilmektedir. Arastirmaci, misterileri lretici,
tiiketici ve tiiketim siirecinin birer bileseni olarak gormektedir. Ureten tiiketici (prosumer)
ve lretirken tiiketim (prosumption) kavramlarimi giindeme tasiyan arastirmaci,
miisterilerin liretim sisteminin ayrilmaz bir parcasi oldugunu, dolaysiyla iireten tiiketici
rolilyle {iretici ve tiiketici arasindaki smirlarin kismen de olsa ortadan kalktigini

vurgulamaktadir (Gummesson, 2007: 127).

Bir kisim arastirmaci miisterilerin ortak {iretici roliinii, isletmede yar1 ¢alisan ve tam
calisan olarak is siireglerinde yer almasi seklinde agiklamaktadir (Mills ve Morris, 1986;
Bowers vd. 1990; Ford ve Heaton, 2000; Etgar, 2008; Grissemann ve Stokburger-Sauer,
2012; Flores ve Vasquez-Parraga, 2015). Bunun yani sira, miisterilerin ortak iiretici rolii
bazi arastirmacilar tarafindan katilimla iligkilendirerek, miisterilerin liretim siireglerine
dogrudan ve dolayli katilimer olarak yer almasi seklinde ifade edilmektedir (Parks vd.
1981; Wikstrom, 1995; Bendapudi ve Leone, 2003; Campos, Mendes, Valle ve Scott,
2015). Bir diger bakis agisinda ortak {iretici miisteriler, isletmelerin isbirlik¢ileri olarak
ele alinmaktadir (Mittal ve Lassar, 1996; Vargo ve Lusch, 2004; Yang, 2015). Payne,
Storbacka ve Frow (2008) ve Saarijarvi, Kannan ve Kuusela (2013) miisterilerin ortak
tireticilik roliinii kaynak sunucu olarak iiretime katilimiyla iligskilendirmektedir. Bu fikre
gore, miisteriler isletmenin is slireclerine kaynaklarin1 aktararak ortak fireticilik rolii
edinmektedir. Miisterilerin ¢alisan, katilimec1 ve isbirlik¢i sifatlariyla yiikledigi ortak

iireticilik rolii, giiniimiize gelindik¢e ortak {iretici olarak miisteri ve miisterilerle iiretim
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kavramlariyla alanyazinda yer edinmektedir. Miisterilerin ortak treticilik rolii iizerine
yapilan aragtirmalardan hareketle, ilgili alanyazinda miisterilerle iiretim kavraminin farkli

sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir. S6z konusu tanimlar Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1: Miisterilerle Uretim Kavraminin Tanimlar:

Arastirmaci/Arastirmacilar

Tanim

Parks vd. (1981: 1001)

Miisterilerle iiretim, igletmelerin giidiimiinde ortaya cikan tiriinlere
yonelik isletme girdilerini minimize etme ve miisterilerin girdilerini

maksimize etmenin yoludur.

Mills, Chase ve Margulies
(1983: 2002)

Miisterilerle iiretim, miigterilerin iiriin niteliklerinin degistirilmesine

katki sunmasidir.

Ford ve Heaton
(2000: 231)

Ortak iiretici olarak miisteri, iiretim ve teslim siirecinin bir pargasi

olarak deneyim yaratan bir 6gedir.

Vavra (2002: 22)

Miisterilerin ortak {reticilik rolli, miisterinin hizmetin {retim
stirecinden tiiketim siirecine degin tiim yeteneklerini isletme yararina

sunmasini agiklar.

Bendapudi ve Leone (2003:

Miisterilerle iiretim, iriinlerin misteri isteklerine uyarlanmasi ve

14) Ozellestirilmesidir.
Vargo ve Lusch Miisterilerle iiretim, miisterilerin 6zel olan1 isteme yonlii egilimlerinin
(2004: 10) neticesidir.
Lundkvist ve Yakhlef (2004: Miisterilerle tiretim, bilgi akis1 ve miisterinin isletmenin ihtiyact olan
249) bilgi transferini saglamasi siirecidir.

Arnould (2008: 21)

Miisterilerle {iretim, miisterilerin deger ve pazar alanlart olusturma

stirecine katki sunan 6geler olarak degerlendirilmesidir.

Etgar (2008: 98)

Miisterilerin {iretimin bir veya birden fazla asamasina katilimini ve bu
asamalarda gOstermesi gereken niteliksel ve niceliksel performans

miisterilerle tiretimi izah eder.

Reay ve Seddighi (2012: 270)

Miisterilerle iiretim, hizmet gelistirilmesi siirecinde miisterilerin fikir

ve yeteneklerinden istifade edilmesidir.

Ortak iiretici olarak miisteriye yonelik yapilan tanimlamalardan hareketle, miisteri ve

isletme arasindaki iligkiyi aciklayan miisterilerle liretim kavramina yonelik formal ve
kesin bir tanimlamanin olmadig1 goze carpmaktadir. Tiim tanimlamalarda miisterinin
iiretim ve/veya tiiketim siireglerine katilimi 6ngdriiliirken, girdi, ¢ikt1 ve siire¢ unsurlaria
vurgu yapilmaktadir. Miisterilerle lretim, isletmelerin ve miisterilerin liretim siireci
boyunca iiretime girdi saglamalar1 ve saglanan girdilerle hem arz hem de talep yonlii

ciktilar1 maksimize etmenin yolu olarak aciklanabilir.
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2.2.1. Miisterilerle iiretim stratejisinin gelisimi

Pazarinin degisen yapisi, iiretim siireglerinde degisime neden olmaktadir. Uretim
stireci, isletmelerde miisterilerin kim oldugunun belirlenmesiyle baglamakta, miisteri istek
ve ihtiyaclarina uygun iiretimlerle devam etmektedir (Foster, 2007: 13-18). Isletmelerin
iiretim silireglerinde yasanan degisimin temelinde ise pazardaki etkilesim, isbirligi ve
paydaslar arasindaki iliskilerin gelisimi yatmaktadir (Parasuraman ve Grewal, 2000: 13).
Isletme ve miisterileri arasindaki isbirligi ve etkilesim odaginda sekillenen pazar
yapisinda miisteriler, liretim siireglerine bilgi, deneyim ve yetenekleriyle katki sunan birer
islemsel rekabet kaynagi, isletmelerin iiretim ve tiiketim siireclerinin temel bileseni olarak
kabul edilmektedir (Ballantyne ve Varey, 2008: 13). Miisterilerin iiretim siire¢lerinin bir

bileseni olarak diisiiniilmesi, miisterilere ortak {iretici rolii yiilklemektedir.

Miisterilerle tiretimin temelleri tiretici ve tiiketicilerin {iretim siirecinin birer bileseni
olarak diigiiniilmesiyle atilmistir. Teoride yeni bir is stratejisi olarak degerlendirilmesine
karsin, miisterilerle tiretimin uygulamadaki temelleri eskiye dayanmaktadir (Ballantyne
ve Varey, 2008: 18). Ozellikle hizmet sektdriinde iiretim ve tiiketim siireclerinin
ayrilmazligi, hizmetlerde {iretim siirecine miisterilerin katilimini kac¢inilmaz kilmaktadir
(Biittgen ve Ates, 2009: 4). Bu durum hizmetlerin, iiretim ve tiiketim siireglerine
miisterilerin aktif veya pasif olarak katilimini kaginilmaz kilmaktadir. Hizmet sektoriinde
gecmisten giiniimiize bir¢ok uygulamada miisterilerin tiretim siireglerine aktif ve pasif

katilimina iligkin 6rnekler gézlemlenmektedir (Geva ve Goldman, 1989: 44).

Saglik hizmetlerinde hastanin doktora tani veya teshis koymasi adina hastaligina
iliskin dogru 6n bilgiler sunmas1 (Wikstrom, 1995; Batalden, Batalden, Margolis, Seid,
Armstrong, Opipari-Arrigan ve Hartung, 2015), evinde yangin ¢ikan birinin itfaiyeye
yangin ihbar1 yapmasi ve ikametgah bilgilerini vermesi, miisterilerin iiretim siirecine bilgi
paylasimi yoluyla katilimini 6rneklemektedir. 1930°lu yillarin ardindan miisterilerin
stipermarketlerde yiyecek ve igeceklerini se¢me, tasima ve teslim asamalarinda yer
almas1 (Bendapudi ve Leone, 2003: 14), 1970°li yillardan beri goriilen agik biife restoran
uygulamalarinda miisterilerin kendi yiyecek ve igecegini segme ve tasima asamalarina
katilimi, otel rezervasyonlar1 yani sira havayolu bilet satin alma ve giris islemlerinin
online yapilabilmesi gibi birgok uygulama miisterilerin tiretim siireclerine aktif katilimini
orneklemektedir (Bowers vd. 1990: 62; Kelley vd. 1990: 315; Mittal ve Lassar, 1996: 97,
Ford ve Heaton, 2000: 226; Bendapudi ve Leone, 2003: 14; Foster, 2007: 232). Ayrica
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IKEA sirketinin 60 yili askindir kendin yap felsefesi cercevesinde, miisterilerine
iiriinlerini demonte olarak gondererek {irlinlerin montajin1 miisterilerine birakmast,
miisterilerin iiretim slirecinde zaman ve emek sarf etmesine olanak taniyarak miisterilere
ortak tretici rolii kazandirmaktadir (Payne vd. 2008: 88). NIKE ID hizmetlerinden
yararlanan miisterilerin {rlinlerinin tasarim siirecine katilimi, giyim isletmelerin
miisterilerine arzu ettikleri kiyafetleri tasarlama olanagi tanimasi miisterilerin iiretim
stirecine aktif katiliminin gostergesidir. Bununla beraber, lokantada yemek yiyen bir
ailenin ¢ocugunun aglamasi, turistik gezi esnasinda yasanan aile tartigmalar1 veya rahatsiz
edici diizeyde sesli konusmalar vb. miisterilerin {iretim siireglerinde pasif katilimci olarak

yer almasina 6rnek teskil etmektedir (Wikstrom, 1995: 12).

Ozetle, miisterilerin gerek aktif veya pasif gerckse goniillii veya goniilsiiz olarak
iretim asamalarina katki sagladigi uygulamalar gegmisten giiniimiize siiregelmektedir.
Gilindelik yasamin icinde farkli olaylarla iligkilendirilebilen miisterilerle {iretim
uygulamalari, makro ve mikro ¢evre dinamiklerinin etkisiyle degisimler yasamaktadir.
Miisterilerle tiretim fikrinin arz ve talep noktasinda yasadigi gelisime katki sunan makro

ve mikro ¢evre unsurlari arastirmalarda ¢ok yonlii degerlendirilmektedir.

Parks vd. (1981: 1001) miisterilerin ortak iiretime dahil edilmesini isletme odakl
degerlendirmektedir. Arastirmacilara gore, piyasada artan rekabet, verimlilik sorunlari,
miigteri tercihlerindeki degisim karsisinda isletmelerin alternatif {riinler iiretme
gerekliligi, miisterilerle iiretimi tesvik etmektedir. Etgar (2008) ise arz ve talep odakli
yaptigi degerlendirmede makro cevresel kosullarin degisimi ve tiiketim kiiltliriinde
yasanan degisimle, misterilerin ortak {iretime katilim motivasyonlarinin gelismesi ve
ortak tiretimin olumlu ¢iktilarinin olugsmasinin miisterilerle tiretimi tesvik ettigini ifade
etmektedir. Salvado vd. (2011) miisterilerle tiretimi teknolojik gelismeler odaginda hem
arz hem de talep merkezli bir bakis acisiyla degerlendirmektedir. Arastirmacilara gore,
bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle miisterilerin kendi deneyimlerini
tiretme isteklerinin canlanmasi ve teknolojinin sektorel yapida meydana getirdigi
degisimin, isletmelerin is yapma yontemlerini miisteri merkezli degistirmesine yol agarak
miisterilere yeni yapida ortak ftiretici rolii yiiklemektedir. Voorberg, Bekkers ve Tummers
(2015: 1334) tiiketici odakl1 ele aldig1r miisterilerle tiretimi, tiiketici tercihlerinde yasanan
degisimlerle iligskilendirmektedir. Bu bilgiler 15181nda, miisterilerle iiretim stratejisinin
uygulamada edindigi konumun makro ve mikro alandaki birgok gelismeyle bir arada

diistintildigli s6ylenebilir. Buna karsin, bir¢ok arastirmadaki genel kabul, misterilerin
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iretime katilimimin sistematik gelisiminin temelinde teknolojik alanda yasanan
gelismelerin bulundugudur (Wang ve Fesenmaier, 2004; Li ve Petrick, 2008; Reay ve
Seddighi, 2012; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014; Flores ve Vasquez-Parraga, 2015).

Teknolojik alanda goriilen gelismelerle mekanik ortamdan dijital ortama gegis
iiretimin arz ve talep ayaginda koklii degisimlere yol agmistir. insana, iiriine, is yapisina
ve is siireclerine etki eden teknolojik gelismeler pazardaki rolleri degistirmistir. internet
teknolojisi, kitle iletisim araglari, tasmabilir teknolojik araglar ve en nihayetinde
giyilebilir teknolojik araglarin 6nii alinamaz gelisimi misteriler ve isletmeler arasindaki
etkilesimi arttirarak, miisterilerin tiretim siire¢lerine diizenli bir sekilde katki sunmasini
elverisli hale getirmistir (Parks vd. 1981: 1002; Hoyer vd. 2010; Salvado vd. 2011). Bu
durum, isletmelerin is siireclerini miisterilere acik yapiya biiriirken, miisterileri tiikketen
0ge konumundan {ireten 6ge konumuna tasimistir (Payne vd. 2008: 88; Reay ve
Seddighi, 2012: 26). Nitekim misteriler, teknolojik araglarla sanal platformlarda
deneyimlediklerini paylasma, degerlendirme ve tavsiye etme olanagi elde ederken, soz
konusu durum sanal platformlarin igletmeler i¢in pazarlama ve satis alanina doniismesini
saglamigtir (Baines, 1998: 160; Ertimur ve Venkatesh, 2010: 260; Grissemann ve
Stokburger-Sauer, 2012: 1484; Campos vd. 2015: 19). Bu siireci takiben, kullanim alani
genisleyen teknolojik araclarla miisterilerin yer ve zaman sinirlamast olmaksizin
isletmenin is siireclerine etki etme olanagina kavusmasi, miisterilerle iiretimin alaninm
genisletmistir (Flores ve Vasquez-Parraga, 2015: 15). Misterilerin iiretim siirecinin
degerlendirme yani sira tasarim, iiretim ve operasyon asamalarinda aktif yer alma
potansiyeli, isletme ve miisteri arasindaki etkilesimin kosullarini degistirerek, miisterileri

isletmeler i¢in birer bilgi kaynagi haline getirmistir.

Miisterilerle iiretimin temellerini atan s6z konusu gelismeler, liretimin isletmelerin
hegemonyasinda gerceklestigi ve miisterileri tiretim siirecinde pasif bir 6ge olarak goren
bakis acisinin gliniimiiz pazar yapilari ig¢in gegerliligini yitirmesine yol agmistir (Li ve
Petrick, 2008). Giiniimiizde misteri odaklilik, miisteri iliskileri yonetimi, nis pazarlama,
dogrudan pazarlama, veri tabanli pazarlama ve mobil pazarlama gibi odak noktasi
misteri merkezli olan anlayislar gelisim gostermektedir (Whitaker, 1995: 6). S6z konusu
anlayiglarin timii miisterilerle {iretim stratejisinin gelisimine katki sunmakla beraber,
tiretimin dogasimni yeniden kurgulayan miisterilerle tiretim stratejisinin teorik temelleri

iligkisel pazarlamayla atilmistir (Erdogan, Tiltay ve Kimzan, 2011).
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Geleneksel pazarlama anlayisindan post modern anlayisa gecisin bir iriinii olan,
temeli isbirligi stratejisi ve iligskisel pazarlamaya dayanan miisterilerle iiretim, iligki,
isbirligi ve katilim odakli bir g¢ergeve iizerinden alanyazinda degerlendirilmektedir
(Lusch ve Vargo, 2006; Cabiddu vd. 2013). Miisterilerin ortak iireticilik roliine yonelik
alanyazinda temellerin atildigi ve gelisim cergevesinin ¢izildigi oncii ¢alismalarda,

stratejinin sektdrel uygulamalari ve etkileri degerlendirilmektedir.

Fusch (1965 ve 1968) tarafindan yapilan arastirmalar miisterilerle iiretim konusunun
degerlendirildigi ilk caligmalardir. Arastirmalarda eski ve yeni hizmet ekonomisinde
miisteri ve Uretici arasindaki iliski agiklanmaktadir Bu ¢alismalarda miisteriler iiretimin
bir faktorii olarak ele alinmistir (Ramirez, 1999: 50). Whitaker’in (1980: 241-246) yerel
halkin politika iiretim kararlarina katiliminin politika iireticilerinin kararlarina etkisini
degerlendigi arastirma, alanyazinda hizmet sektoriinde miisterilerle {iretimi konu edinen
ilk arasgtirmalardandir. Arastirmaci ortak liretim yoluyla vatandaglarin yerel politika
iiretimine katilimiin {iretim siirecinde uyarici nitelik tasidigini, politikalarin etkinligini
ve verimliligini arttirdigini ve hizmetlerin demokratiklesmesini saglama adina Kritik
Oonem arz ettigini ifade etmistir. Bir diger arastirmada, Parks vd. (1981: 1001) yerel
yonetimlerde uygulanan ortak {iretim faaliyetlerine yonelik bir degerlendirme yapmuistir.
Miisterilerin iiretime katildig: siireclerin incelendigi arastirmada, ortak tiretimin etkililik,
etkinlik ve verimlilik meydana getirmedeki potansiyel dnemi vurgulanmstir. Mills vd.
(1983) tarafindan gerceklestirilen arastirmada, ortak {iretim yoluyla isletmelerin
miisterilerini {retime dahil etmelerinin isletmelere rekabet giicii sagladigi tespit
edilmistir. Bununla birlikte arastirmada, miisteri ve c¢alisanlarin ortak tiretim Ssisteminin
bir elemant olarak hizmet liretim stratejilerine katiliminin motive edilmesinin 6nemine
dikkat c¢ekilmistir. Mills ve Morris’in (1986) miisterileri ¢alisan olarak degerlendirdigi
arastirmada, miisterilerin {iretime katilimlarinin iiretimde sorumluklarin ve risklerin
paylasimini sagladigina vurgu yapilmistir. Wikstrom (1995) miisterilerle tiretimi hizmet
sektorii ve endistriyel sektor kapsaminda incelemistir. Arastirmanin sonuglari,
misterilerin liretim siirecine katilimimin miisteri ve isletme arasindaki etkilesimi
arttirdigin1 ve isletmelerin miisterilerden elde ettigi bilgilerle tiretilen degeri gelistirdigini
gostermektedir. Misterilerle tiretimi konu edinen arastirmalarda gozlemlendigi lizere,
misterilerin {liretime katilimi genel itibariyle iliski ve isbirligi teorileri g¢ercevesinde

degerlendirilmektedir (Vargo ve Lusch, 2004). Ancak ilgili alanyazin incelendiginde
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misterilerle iiretim kavraminin, farkli teoriler ve perspektiflerden degerlendirildigi

goriilmektedir.

2.2.2. Miisterilerle iiretim stratejisinin iliskilendirildigi teoriler ve yaklasim

Gliniimiize degin bir¢ok aragtirmacinin ilgi alaninda yer alan misterilerle iretim
kavrami kaynak temelli yaklasim, ag teorisi, sosyal degisim teorisi, bekleyis teorisi,
esitlik teorisi ve Vargo ve Lusch’in (2004) hizmet egemen anlayis yaklasimiyla
aciklanmaktadir (Wikstrom, 1995; Vargo ve Lusch, 2004; Lundkvist ve Yakhlef, 2004;
Etgar, 2008; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012).

2.2.2.1. Kaynak temelli yaklasim ve miisterilerle iiretim

Kaynak temelli yaklasim, isletmenin kendi kaynaklari ve disaridan temin ettigi
kaynaklarla iiretim faaliyetlerini gergeklestirmesini ifade etmektedir. Ilk olarak Penrose
(1959) tarafindan ele alinan bu yaklasim (Mele ve Corte, 2013: 194; Cerit, 2014: 227)
1990’11 yillarda pazarin degisen yapisiyla beraber, isletmelerin homojen yapiya sahip
oldugu fikri yerine heterojen oldugu fikrinin gelisimiyle 6nem kazanmistir (Acedo,
Barroso ve Galan, 2006: 631). Isletme stratejilerinin ydnetiminde 6nem arz eden kaynak
temelli yaklasima gore, isletmelerin basarisi sahip oldugu stratejik kaynaklar ve bu
kaynaklar tizerindeki kontroliiyle esdegerdir (Arnould, 2008: 21; Line ve Runyan, 2014).
Bu nedenle, isletmelerin kaynaklari, performans iyilestirilmesi ve firetilen iriin
ciktilarinin  gelistirilmesi yoluyla rekabet {stiinligii {iretmede basat belirleyicidir
(Olavarrieta ve Ellinger, 1996: 577; Mele ve Corte, 2013: 203).

Kaynak temelli  yaklasim, wuygulamada kaynak entegrasyonlar1  olarak
degerlendirilmektedir (Mele ve Corte, 2013: 196). Kaynak entegrasyonunda isletmelerin
riin girdileri, sermayesi, sahip oldugu yetenekler ve paydaslar temel belirleyicilerdir
(Olavarrieta ve Ellinger, 1996: 577). Genel itibariyle isletmeler ve sektorel tedarikgileri
arasinda stratejik kaynaklariin iiretim siirecinde bir araya getirilmesi seklinde goriilen
kaynak entegrasyonu, iiretim kaynak ve faaliyetlerinin degisken yapis1 nedeniyle zaman
icerisinde isletmeler ve farkli paydaslarin katkilariyla gerceklesmektedir (Cerit, 2014:
235). Giiniimiizde isletmelerin kaynak entegrasyonu gergeklestirdigi  Onemli
bilesenlerden biri de miisterilerdir. Miisteriler, isletmelerin yetenek, bilgi, kiiltiirel

yetkinliklerinden faydalanarak iiretim siireclerini farklilastirdiklart islemsel kaynaklardir
(Arnould, 2008: 21).
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Kaynak temelli yaklasim ve miisterilerle iiretim stratejisini iliskilendiren Vargo ve
Lusch’a gore (2004), isletmeler kendi islemsel ve islenen kaynaklariyla birlikte
misterilerini  iretime dahil ederek miisterilerinden islemsel kaynak olarak
yararlanabilmektedir. Isletmenin miisterilerle gergeklestirecegi kaynak entegrasyonu
isletme performansinin gelistirilmesi ve islemlerin daha 6teye tasinmasi noktasinda deger
atfeder. Bu nedenle miisterilerle iiretim, isletmelerin kaynaklarini zenginlestirmesi ve

farklilagtirmasi noktasinda énemli bir is stratejisidir.

Miisterilerle iiretimi kaynak temelli teori cercevesinde degerlendiren bir diger
arastirmaci olan Arnould (2008), tiiketicileri yeni iiretim yapisinin kaynaklarini sistemize
eden islemsel kaynaklar olarak degerlendirmektedir. Arastirmaciya gore, isletmeler
tiiketicilerin yetenek, bilgi ve yetkinliklerine odaklanmali ve miisteri kaynaklarini
islemsellestirmelidir. Miisterilerle liretimi kaynak temelli teori kapsaminda inceleyen
Dobrzykowski, Tran ve Tarafdar’a gore (2010) kaynak temelli yaklasimda i¢ ve dis
kaynaklar mevcuttur. i¢ kaynaklar isletmenin i¢ yeteneklerinden, dis kaynaklar miisteri
ve tedarikgilerden olusur. S6z konusu kaynaklarin tercihindeki basari, miisterilerle
tiretimde basariyr saglar. Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom ve
Andersson (2010: 543) miisterilerle tretimi kaynak temelli teoriyle iliskilendirdigi
aragtirmada, misterilerin tretim siirecindeki reaksiyonlariyla deger iiretimine katki
sunmasini, kaynak temelli iliskileri barindiran bir olay olarak yorumlanmaktadir. Bu
cercevede, degerin miisteri-isletme kaynak entegrasyonuyla {iretilebilecegine vurgu
yapmaktadir. Baron (2006) islemsel kaynak olarak miisteri kaynaklarmin isletme
kaynaklariyla entegrasyonunun isletme pratiklerini gelistirecegine dikkat ¢ekmektedir.
Arastirmaci, miisterilerin liretime kaynak sunumunun, isletmelerin miisteri analizlerini

olanaklari kilarak daha efektif ve verimli iiretime olanak taniyacagini savunmaktadir.

Mele ve Corte’nin (2013) miisterilerle tiretimi kaynak temelli yaklasim gergevesinde
degerlendirdigi arastirmada, gerek isletme gerekse miisteri kaynaklarinin {iretim
stirecinde tek basina anlam ifade etmedigi, isletme ve miisteri kaynaklarinin bir arada
diisiniilmesi neticesinde aranan degerin elde edilebilecegi vurgulamaktadir. Line ve
Runyan’a gore (2014) islenen ve islemsel kaynaklarin rekabet avantajini temsil
etmektedir. Arastirmacilar, destinasyon pazarlamasinda islenen (temel kaynaklar ve
destekleyici kaynaklar) ve islemsel kaynaklarin (miisteri yonlendirmeleri, politik ve
endiistriyel yonlendirmeler) birlikte verimli kullanimini stratejik pazarlamanin sermayesi

olarak degerlendirilmektedir. Bu ¢er¢evede arastirmada, miisteri kaynaklarinin isletmeler
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tarafindan tiiretim siireclerine entegrasyonunun, iiretimde verimliligin arttirilmasi ve
turistik bolgelerde siirdiiriilebilir rekabet avantajinin saglanmasindaki onemine dikkat
cekilmektedir. Tseng ve Chiang (2016) seyahat acentalarinda miisterilerle iiretimi
kaynak entegrasyonu cercevesinde degerlendirmektedir. Arastirmacilar, miisteri ve
isletme kaynaklarinin bir arada diisiiniilmesi ve {iretim siirecinde kullaniminin iiretim ve

cikt1 performansini gelistirdigini vurgulamaktadir.
2.2.2.2. Ag teorisi ve miisterilerle iiretim

Ag teorisi, teknolojik gelismeler temellidir. Web tabanli teknolojilerle giiclenen ve
tasinabilir teknolojik araglarla hayatimizin her aninda etkili olan sosyal iletisim
araglariin pazardaki etkilerini konu edinmektedir. Iletisim araglarmin giiniimiizde
diinyay1 ¢evreleyen yeni ve yapay bir iletisim atmosferi olusturmasi, zaman ve mesafe
tanimaksizin siirekli sesli, goriintiilii ve yazili bilgi aktarimini olanakli hale getirmesi
sosyal iletisim aglarmin olusmasmi saglamustir. Isletmelerin miisterilere ulagmasini
kolaylastiran ve triinlerini tanitmasini elverisli kilan sosyal iletisim aglari, tiiketicilerin
hizmetleri arama, degerlendirme ve satin almasinda 6nemli bir vazife goérmektedir
(Ozeltiirkay, 2014: 187-200). Bununla birlikte, sosyal iletisim aglar1 miisteriler arasinda
etkilesim ve paylasimin merkezini olusturmaktadir (Lin, 1999: 38). Sanal ortamda bilgi
paylasimint olanakli kilan sosyal iletisim aglari, kararsiz miisterilerin hizmeti
deneyimleyenlerin goriis ve Onerilerini dikkate alarak tercih gergeklestirmesinde
yonlendirici olmaktadir (Reay ve Seddighi, 2012: 260). isletme ve miisterileri arasindaki
etkilesimle birlikte miisteriler arasindaki etkilesimde etkin role sahip sosyal iletisim
aglar1 miisterilerin is siireclerine katilimini kolaylagtirmaktadir. Nitekim miisterilerle
iretim stratejisinin ag teorisi c¢ercevesinde incelendigi arastirmalarda, stratejinin
gelisiminde sosyal iletisim araglari ve aglarinin dnemine vurgu yapilmaktadir (Li ve

Petrick, 2008: 239; Flores ve Vasquez-Parraga, 2015).

Li ve Petrick (2008) bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle
misterilerin hizmet arama, degerlendirme, satin alma, hizmete iligkin goriis ve dnerilerini
sosyal aglarda paylasma olanagi elde etmesinin, {iretim siirecinde etkin hale gelmesini
sagladigin1 vurgulamaktadir. Ayrica arastirmada miisterilerin sosyal iletisim aglar
lizerinden is siireglerine katilimi misterileri, isletmelerin rekabet¢i pozisyonunun
belirlenmesinde kritik bir bilesen haline getirmektedir. Flores ve Vasquez-Parraga’a gore
(2015) miisterilerin internet tabanli uygulamalarla tretime katilimi isbirlik¢i {iretim

olanag sunarak hizmet g¢iktilarinin gelistirilmesine yardimci olmaktadir. Ozetle, ag
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teorisi miisterilerin tiretime katilimini kolaylastiran sosyal iletisim araglar1 ve bu araglarla

miisterilerin iiretime katilimi ve katilimin etkilerini konu edinmektedir.
2.2.2.3. Sosyal degisim teorisi ve miisterilerle iiretim

Temelleri sosyoloji ve psikoloji alanlarinda bireyleraras1 karsilikli etkilesimin
anlasilmas1 amaciyla atilan sosyal degisim teorisini ilk defa kullanan ve literatiire
kazandiran aragtirmaci Blau (1964) olmustur. Sosyal degisim teorisine gore, degisimin
var olmasi igin temel zorunluluk sosyal etkilesimdir (Okumus ve Oztiirk, 2014: 18).
Teorinin temelleri bireyler arasinda gerceklesen sosyal etkilesimlerle toplumsal, duygusal
ve maddi faydalarin aligverisine dayanmaktadir. Sosyal degisimde kazang ve getiriler,
sadece para temelli getirilerle sinirlt degildir. Ayn1 zamanda giiven ve sevgiyi saglamasi
da teorinin getirilerindendir (Bettencourt, 1997: 387). Sosyal degisim siirecinde degisim
iliskisine giiven, diiriistliik, sadakat ve karsilikli bagimlilik yén vermektedir (Iplik, 2010:
39-40). S6z konusu iliskilerin temelinde ise karsilikli olma esasi vardir. Taraflar
iliskilerde elde edeceklerine inandiklar1 fayda ve katlanmalari gereken maliyetleri
kiyaslamaktadir. Bu nedenle, miisterilerin beklentilerinin karsilanarak 6diillendirilmesi
maliyetlere katlanma egilimlerinde giidiileyici olmaktadir. Ayrica elde edilen 6diil,
isbirligi ve baglilig1 anttirirken, iliskilere dair normlarin olusmasina katki sunmaktadir.
Sosyal degisim teorisi, pazarlama alanyazininda iliskisel pazarlama c¢ergevesinde ele
alinmakta, pazardaki iliskilerin irdelenmesi ve  gelistirilmesi kapsaminda
incelenmektedir. Arastirmalarda sosyal degisim teorisi giiven, baglilik, isbirligi, iliski,
tatmin, deger, adaptasyon, gii¢, sadakat ve kalite gibi {liriin girdi ve ¢iktilariyla bir arada
degerlendirilmektedir (Okumus ve Oztiirk, 2014). Giiniimiizde sosyal degisim teorisi
cercevesinde incelenen konulardan biri de miisterilerle iiretimdir. Miisterilerle iiretim
stratejisinde isletme ve miisteri arasindaki etkilesim, etkilesimin maliyetleri ve faydalar

sosyal degisim teorisi ¢ergevesinde degerlendirilmektedir.

Bettencourt’a gore (1997) misterilerle iiretim stratejisi sosyal degisim teorisinin
kesisim noktasi isletme ve miisteriler arasindaki iliski ve iliskiden iki tarafinda fayda elde
etmesidir. Grissemann ve Stokburger-Sauer’a gore (2012: 1490) miisterilerle iiretim,
isletme ve miisteri arasindaki degisim iliskisi noktasinda sosyal degisim teorisiyle
iliskilidir. S6z konusu iliskide, taraflar arasindaki sosyal degisim kazan-kazan mantig
cercevesinde sekillenmektedir. Isletmeler miisterilerle degisim iliskisi kurarak ekonomik
kazan¢ elde etmekte, is siirecleri ve iiretim ¢iktilarinda verimliligi arttirmaktadir.

Miisteriler ise ekonomik faydalarla birlikte daha nitelikli hizmet ¢iktilar1 elde etmektedir.
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2.2.2.4. Bekleyis teorisi ve miisterilerle iiretim

Bekleyis teorisi, bireylerin giidiilenmesine dayanan bir siire¢ teorisidir. V.H. Vroom
onciiliiglinde 1964 yilinda gelistirilen teorinin ¢ergevesi, E. Lawler ve L. Porter’in (1968)
katkilariyla ¢izilmistir. Buna karsin, alanyazinda Vroom tarafindan gelistirilen bekleyis
teorisi bakis acgis1 genis kabul gormektedir. Vroom’un bekleyis teorisine gore, beceri,
bilgi, tecriibe, kisilik ve yetenek gibi kisisel faktorlerle birlikte bir kisinin bir olayla ilgili
gidii diizeyi 0 olayin sonucuyla alakali algilamalarini belirlemektedir. Vroom’un
gelistirdigi teorinin giinlimiizde kullanilan modelinde giidiillenme, iiretim ve is ig¢in
gosterilen ¢aba ve performans, beklenen ve elde edilen odiiller yer almaktadir (Sahin,
2014: 65-71). Teoriye gore, bireylerin gosterdikleri ¢aba karsihiginda elde edecekleri
odiilleri bekleyis teorisinin kapsamini olusturmaktadir (Iplik, 2010: 50). Soyle ki,
kisilerin bir iste ¢aba gdstermesi sonucunda elde edecegi ddiillerin, gosterdigi caba ve
performansi etkileyip etkilemeyecegini degerlendirilmektedir. Bekleyis teorisindeki
bekleyis, aragsallik ve amag degeri bilesenleriyle birlikte bir kisinin giidiilenme giiciinii
meydana getirmektedir. Pazarlama alanyazmminda bekleyis teorisi odaginda
gerceklestirilen arastirmalarda, isletmelerin performanslari ve alicilarin satin alma
davraniglarin1  giidiileyen faktorler incelenmektedir (Sahin, 2014: 65-75). Bununla
birlikte, giinlimiizde miisterilerin iiretim siireclerine katilimi neticesinde elde etmeyi
arzuladiklar ¢iktilarda bekleyis teorisi kapsaminda ele alinmaktadir. Bekleyis teorisi ve
miisterilerle iiretim miisterilerin liretim siirecine sundugu katkilar nihayetinde belli
performans ve 0Odiill elde etme istegi noktasinda kesismektedir (Shaw vd. 2011;

Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012).
2.2.3.5. Esitlik teorisi ve miigsterilerle iiretim

Adams’in (1965) onciiliik ettigi esitlik teorisinin konusu, degisim unsurlarinin yaptig
karsilastirmalar, karsilagtirmalar1 yaparken neleri dikkate aldiklar1 ve karsilagtirmalar
neticesinde ortaya koyduklari tutumlardir. Teoride bireyler kendi girdilerinden elde
ettikleri cikti oraniyla, bagkalarinin elde ettikleri ¢ikt1 oranlarin1 kiyaslamaktadir.
Kiyaslamay1 yapan kisinin zihnindeki oranlar arasinda denklik olmasi halinde esitlik,
olmamasi durumunda ise esitsizlik durumu algilanmaktadir. Esitlik teorisi girdi, ¢ikti,
esitsizlik ve adalet kavramlariyla yakindan iligkilidir. Pazarlama alanyazininda hizmet
basarisizliklarinin  degerlendirilmesi, miisteri tatmini ve miisteri-isletme iliskisinin
strekliligine kadar bir¢ok konunun degerlendirilmesinde faydalanilmaktadir. Miisteri

tatmini ve sadakati lizerinde dogrudan ve dolayl etkilere sahip olan esitlik teorisi, hizmet
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lyilestirme ve miisteri tatminini saglama noktasinda biliylik 6neme sahiptir (Tanrikulu,

2014: 133-143).

Esitlik teorisi ve miisterilerle {iretimin kesisim noktasi ise adalet teorisidir.
Miisterilerle tiretimi esitlik teorisi ¢ergevesinde inceleyen Grissemann ve Stokburger-
Sauer’a gore (2012: 1486) miisterilerle iiretimi esitlik teorisinin bir bdliimiidiir.
Arastirmacilara gore misterilerle iiretim, ortaklarla iligkilerde tatmini agiklar.
Miisterilerin hizmet gelistirme siirecine sagladigi girdi, girdi neticesinde elde ettigi
ciktilar ve bu ¢iktilar1 diger insanlarin elde ettigi c¢iktilarla veya vazgegtigi iirtinlerden

elde edebilecegi ¢iktilarla kiyaslamasi ortak tiretim iliskisinde tatmini belirler.
2.2.2.6. Vargo ve Lusch’in yaklasimi ve miisterilerle iiretim

Farkli arastirmalarda cesitli teorilerle iliskilendirilen miisterilerle iiretim fikri Vargo
ve Lusch (2004) tarafindan yapilan Evolving to a new dominant logic for marketing
calismasiyla farkli bir bakis agisiyla yeniden yorumlanmistir. Vargo ve Lusch (2004)
gerceklestirdigi arastirmada hizmet kavraminin pazarlama alaninda artan 6nemine dikkat

cekerken, iirlin egemen anlayistan hizmet egemen anlayisa gegis stirecini agiklamaktadir.

Geleneksel iiriin egemen pazarlama anlayisinda temel kural miisteri istek ve
ithtiyaglarin1 yanitlayabilmek iken, pazarlama girisimleri biiyiik 6l¢tide islenen kaynaklar,
tiriin ve degisim odaklidir. Ancak, hizmet ekonomisinin piyasada gelisen ivmesi, pazarda
bilgi ve yeteneklerin artan Onemi, isletmelerin iiretim ve pazarlama anlayislarinda
islemsel kaynaklarin (insan unsurunun) &nemini arttirmaktadir. Islemsel kaynaklarin
artan Onemine vurgu yapan hizmet egemen anlayis, uluslararasi alanda yasanan
gelismelerin  pazar dinamiklerinde meydana getirdigi degisimin c¢iktist  olarak
yorumlanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004). Hizmet egemen anlayis, 6miir boyu tiriin
merkezli i modellerinin olanaksiz oldugu tezini savunmaktadir (Arnould, 2008: 21).
Anlayisa gore, uriin hizmeti ifade etmekte ve hizmet araciligiyla meydana getirilen
degerin neticesi olarak gorilmektedir. Hizmetler 1is iliskilerindeki amagclarin

sekillenmesinde temel girdi olarak kabul edilmektedir (Ballantyne ve Varey, 2008: 11).

Pazarlama alaninda yasanan hizmet odakli girisimlerin piyasa kosullarina
adaptasyonuna iliskin kapsamli bir bakis acis1 gelistiren hizmet egemen anlayis
(Blazquez-Resino vd. 2015), uluslararasi pazarlama topluluklari tarafindan iligki ve
isbirligi temelli bir felsefe olarak agiklanmaktadir (Lusch ve Vargo, 2006). Hizmet

egemen anlayista, mal degisimi ve islenen kaynaklardan ziyade islemsel kaynaklar,
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stiregler, etkilesim, kaynak entegrasyonu, isbirligi, ortak iiretim, ortak deger ve deneyim
yaratimini is faaliyetlerinin odagina almaktadir (Fitzpatrick vd. 2013). Pazarlamanin
somut 6gelerin degisiminden soyut 6gelerin degisimine kaydigini savunan bu fikir, mal
ve hizmetlerin gelistirilmesinde bilgi ve beceriler, 6zel yetkinlikler, performans ve siire¢
odaklilik kavramlarimin énemine dikkat ¢ekmektedir. Degisim teorisi yerine isbirligi ve
iligki teorisini savunan anlayisla, ge¢miste isletmelerin tercih ettigi isbirlik¢iler yerine
degisimin temel dinamigi olarak bilgi ve beceri paylagimi yapan ve deger {iretim siirecine
yaptig1 katkilarla miisterilerin, isletmelerin temel isbirlik¢isi oldugu goriisii gelisim
gostermektedir (Vargo ve Lusch, 2004). Isletmeler, hizmet ekonomilerinde degisimin
onemli bir O6gesi olan miisterilerle kuracagi isbirlikleriyle miisterilerin istek ve
ihtiyaclarin1 daha kolay tespit ederek, onlara alisilmisin disinda ve arzuladiklart iiriinii
sunma olanagma erismektedir (Ballantyne ve Varey, 2008; Etgar, 2008). Bu sayede,
algilanan hizmet ¢iktilar1 olan kalite, deger, tatmin ve sadakat gelistirilerek isletmeler

rekabet giicii kazanmakta ve varligini siirdiirme firsat1 elde etmektedir.

Hizmet tiretiminin isletmeler i¢in artan 6nemine ragmen, hizmetleri {lirtiniin bir parcasi
olarak géren mantigin kirilmasi giic olmustur. Dogal olarak hizmet egemen anlayis fikri
bir takim elestirilere maruz kalmistir. Nitekim zaman igerisinde kavrama yonelik
elemeler, kisitlamalar ve giiclendirme girisimleriyle kavramin niteligi yerlesmis,
belirsizlikler azaltilarak fikrin kabulii yayginlasmistir (Lusch ve Vargo, 2006). Vargo ve
Lusch’m (2004) iiriin egemen anlayistan hizmet egemen anlayisa gegisi vurguladigi

stirecin 6geleri Sekil 1°de goriilmektedir.

——,
( S ™
‘ Pazarlamada maddi degerlerden .
URUN EGEMEN uzaklagilarak gizli kalmis degerlere HIZMET EGEMEN
DEGISIM yonelim goriilmiistiir. Miigteriyle DEGISIM MODELI
MODELI birlikte {iretim ve deger olugturma, *Soyut dgeler

*Somut Sgeler dinamik degisim iliskilerine agirlik Steriil
verilmektedir. fslenen *Dinamikler
kaynaklardan (mallar, hammadeler *Degisim siireci
vd.) islemsel kaynaklara (hizmet E
eylemini yapan) yonelik iiretim Digkiler
modelleri pazar pratiklerinde *[slemsel kaynaklar
yayginlasmaktadir. /

\ 4

yetenek ve bilgi aligverisiyle > *veterlilikler

*Farklilastiriimamis
islemler

*[slenen kaynaklar

//)

——

Sekil 1: Uriin Egemen Anlayistan Hizmet Egemen Anlayisa Gegis

Kaynak: Vargo ve Lusch, 2004:4
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Tiiketicilerin {iretim siireclerinin tiimiine aktif katilimimi 6n goéren hizmet egemen
anlayista miisterilerle tiretimin iki unsuru vardir. Bunlardan ilki ortak tiretim, ikincisi
ortak deger yaratimidir (Lusch ve Vargo, 2006: 284; Ballantyne ve Varey, 2008: 12).
Gerek sektorel gerekse akademik alanda kabul géren bu iki kavram, ortak {iretim ve ortak
yaratim adiyla ele alinmaktadir (Reay ve Seddighi, 2012: 259). Teoride ortak iiretim ve
ortak yaratim kavramlarini inceleyen arastirmalarda iki kavram arasindaki farkliliklar
belirlenmeye calisilsa da genel bir kabule ulasildigi sdylenemez (Lusch ve Vargo, 2006:
284; Ertimur ve Venkatesh, 2010: 258).

Arastirmacilarin bir kismi ortak iiretim ve ortak yaratimin ayr siirecler oldugunu ve
kavramlarin teoride birbiri yerine kullanilamayacagimi savunurken (Vargo ve Lusch,
2004; Etgar, 2008; Ertimur ve Venkatesh, 2010; Hatami, 2013), arastirmacilarin ¢ogu bu
iki stratejiyi birbirinden ayri diisinmemekte, bu kavramlari birbiriyle es anlamli ve
birbirinin tamamlayicisi olarak kullanmaktadir (Payne vd. 2008; Ertimur ve Venkatesh,
2010; Urban, 2014; Voorberg vd. 2015; Tseng ve Chiang, 2016). Voorberg vd. (2015)
tarafindan ortak {retim ve yaratim kavraminin alanyazinda kullanimi {izerine
gergeklestirilen bibliyometrik arastirmada, 122 makale ve 1987-2013 yillar1 arasinda
yayimlanan kitaplar incelenmistir. Arastirmanin sonuglari, makale ve Kkitaplarin
%87’sinde ortak tretim ve ortak yaratim kavramlarmin es anlamli kabul edildigi ve
kullanildigin1 géstermektedir. Bu tespitlerden hareketle, mevcut ¢alismada ortak iiretim
ve ortak yaratim kavramlari es anlamli kabul edilmekte ve degerlendirmeler bu ¢ergevede

yapilmaktadir.
2.2.3. Miisterilerin iiretime katilim tiirleri

Ortak iiretimin kesin sinirlarmin ¢izilmemesi, standartlarinin belirlenmemis olmasi,
miisterilerin liretimine katilim gosterdikleri iirlinin  tilirlerinin  farklilagabilmesi,
isletmelerin sagladig1 ortak tiretim olanaklari ve misterilerin tiretime katilim hususundaki
tutumlar1 isletme ve miisteri arasindaki ortak {ireticilik iligkisinin yontem ve tiirlerinin
farklilasmasina neden olmaktadir (Hosseini ve Hosseini, 2013: 108). Miisterilerin
tiretime katilim1 arastirmalarda isletme ve miisteri odakli degerlendirilirken, bir¢ok ortak
tireticilik iliskisinden s0z edilmektedir. Tim bu katilim tiirlerine karsin bir¢ok
arastirmada ortak treticilik ve aktiflik tiretime katilim tiirleri olarak 6n plana ¢ikmaktadir
(Kelley vd. 1990; Sridhar, 1998; Ordanini ve Pasini, 2008; Ertimur ve Venkatesh, 2010;
Balciunas, Damkuviene, Petukiene ve Valuckiene, 2013).
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Parks vd. (1981: 1002) katilimi dogrudan ve dolayli katilim olarak degerlendirirken
katilima isletme ve miisteri merkezli bir bakis acis1 getirmektedir. Dogrudan katilim,
iiretici ve tliketicilerin koordineli ¢abalar1 neticesinde ortaya ¢ikan katilimi ifade ederken,
dolayli katilim, tiretici ve tiiketicinin bagimsiz ¢abalariyla meydana gelen katilim olarak
aciklanmaktadir. Ford ve Heaton (2000: 226-229) miisterilerin tiretime katilimini ticretsiz
danigman olarak katilim, diger miisterilerin deneyimlerinin bir pargasi olarak katilim ve
ortak iiretici olarak katilm seklinde smiflandirmaktadir. Ucretsiz danisman olarak
katilim, isletmenin miisterilerin hizmet deneyimiyle ilgili nelerden hoslanip nelerden
hoslanmadigini  tespiti  siirecinde miisterinin damismanlik goérevi yiirlitmesini
aciklamaktadir. Diger miisterilerin deneyimlerinin bir pargasi olarak katilim, miisterilerin
diger miisterileri hizmet ¢evresinin bir pargasi olarak diisiinmesini ve onlar1 izlemekten
hoslanmasini ifade etmektedir. Bircok miisterinin bos bir restorandan hoslanmamasi ve
diger misterilerin varligim1 arzulamasi deneyimin bir pargasi olarak katilimi
orneklemektedir. Ortak {iretici olarak katilim ise miisterilerin {iretim siirecinin bir pargasi
olmasi1 ve deneyimin iiretim siirecine aktif katilim gdstermesidir. Ornegin, miisterinin
restoran calisgan1 gibi fast food isletmesinde kendi yiyecek ve igeceklerini
hazirlayabilmesi, servisini yapabilmesi bu durumu izah etmektedir (Ford ve Heaton,
2000). Biittgen ve Ates (2009: 7) miisterilerin iiretime katilim tiirlerini zorunlu ve
opsiyonel katilim tiirleri kapsaminda degerlendirmektedir. Zorunlu katilim, miisterilerin
arzuladigr hizmet ¢iktistn1 elde etmek amaciyla tretim siireglerine déhil olmasim
agiklarken, opsiyonel katilim igletme ve miisterinin belirledigi sinirlar dl¢iisiinde iiretime

katilimi ifade eder.

Miisterilerin iretime katilimini aktif ve pasif katilim olarak simiflandiran Ertimur ve
Venkatesh (2010) aktif katilimi, miisteri ve isletme arasindaki katilim iligkisi olarak
aciklamaktadir. Aktif katilim, ekonomik etkilesimlerle iliskili ve hizmetlerin yonetiminde
temel unsur olarak agiklanmaktadir (Lundkvist ve Yakhlef, 2004: 249; Ertimur ve
Venkatesh, 2010). Giiniimiizde yayginlasan bir uygulama olarak miisterilerin gittigi
restoranda tiiketecegi yemegini pisirmesi (Kelley vd. 1990: 315), golf oynayacak
miisterinin golf malzemelerini oyun alanina kadar tasimasi (Ford ve Heaton, 2000: 231)
misterilerin aktif katilimer roliine 6rnek teskil etmektedir. Pasif katilim ise miisterilerin
tirtinlerin olusum siirecinde gerekli ¢abay1 sarf etmemesi ve iiretim i¢in gerekli bilgiyi

iretmemesini aciklar. Miisteriler genel itibariyle iiretimde pasif rol iistlenmeyi
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benimsemesine karsin, miisterilerle {iretim gergekte iiretime aktif katilimi

gerektirmektedir (Hosseini ve Hosseini, 2013: 106; Voorberg vd. 2015: 1334).

Hatami (2013) miisterilerin tiretime katiliminin farkli derecelerde gergeklesebilecegini
savunmaktadir. Arastirmaci katilmi diisiik, orta ve yiiksek dereceli katilim olarak
siiflandirmaktadir. Diisiik dereceli katilim, standart ve bireysel alimlardan olusan
hizmetler i¢in gecerlidir. Operaya giden bir bireyin dinleyicilik disinda herhangi bir rol
istlenmemesi diisiikk diizey katilimi agiklamaktadir. Orta dereceli katilim ise
kullanicilarin istegi dogrultusunda belli derece Ozellestirilmesi miimkiin hizmetler i¢in
gecerlidir. Sa¢ ve sakal kesimi i¢in kuafore giden birinin arzu ettigi sag veya sakal tipine
yonelik bilgi sunmasi orta dereceli katilima 6rnek olusturmaktadir. Yiksek dereceli
katilim, mdsteri katilimi olmadan sonu¢ elde edilemeyen hizmetleri ifade eder. Kilo
vermek isteyen birinin diyetisyene gitmesi ve kilo verme siirecine bireysel ¢aba sarf
etmesi yiiksek dereceli katilimi ifade eder (Hatami, 2013: 5). Bir diger arastirmada
Voorberg vd. (2015: 1347) miisterilerin tiretime katilim tiirlerini tasarimei, uygulayici ve
oncii olarak katilim olarak degerlendirmektedir. Tasarimci olarak katilim, miisterinin
hizmet tiretim ve teslim siireglerine katihimini ifade etmektedir. Seyahat acentalar:
tarafindan kullanilan tailor made sistemi vasitasiyla turistlerin istek ve ihtiyaclari
dogrultusunda tur tasarlamasi, liretmesi ve iirettigi turun sunum siirecine katilimi
tasarimci olarak Uretime katilimi 6rneklemektedir. Uygulayict olarak katilim miisterinin
uygulama siirecinde yer almasini agiklarken, oncii olarak katilim (tesvik edici) ise
hizmetleri 0Ozellestirmek amaciyla miisterilerin girisimlerde bulunmasini acgiklar

(Voorberg vd. 2015: 1339).

Bu bilgiler 1s18inda, miisterilerin liretime katiliminin c¢esitli form ve diizeylerde
gergeklestigi sdylenebilir. Bu durum, iriin tiirline gore ve sektorel diizeyde katilimin
farklilasmasiyla iliskilendirilebilir. Ureten tiiketiciler olarak miisteriler, bireysel
nitelikleri ve sektorel kosullar elverdigi Ol¢lide {iiretim siireclerine aktif katilim

gostermektedir.
2.2.4. Miisterilerin iiretime katihm siirecleri

Pazarlama felsefesinde miisterilerle tiretim bir siire¢ olarak goriilmekte ve siirecler
ortak tiretimin temel belirleyicisi olarak ifade edilmektedir (Parks vd. 1981; Wikstrom,
1995; Vargo ve Lusch, 2004). Siiregler, isletme, calisan ve misteriler arasindaki
etkilesimden meydana gelmektedir (Urban, 2014: 28). Iliskisel degisimlerin gergeklestigi
cok boyutlu ve dinamik bir yapiya sahip siiregler, bir yandan isletmeler 6te yandan

25



miisteriler i¢in ¢ikt1 tiretme amaghdir (Yi ve Gong, 2013: 1279; Yang, 2015: 3). Siiregler
neticesinde elde edilen ¢iktilar olumlu ve olumsuz nitelik tasiyabilmektedir. Buna karsin,
gerek isletmeler gerekse miisteriler olumlu ¢iktilarla karsilagsmayr arzulamaktadir (Kelley
vd. 1990: 315-326; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012: 1484). Dolayisiyla,
miisterilerle iiretim siirecinde olumlu hizmet ¢iktilarinin elde edilmesi adina dikkate
alinmas1 gereken kritik noktalar vardir. Bunlardan ilki, miisteri istek ve ihtiyaglarinin
dogru sekilde anlamlandirilmasi ve hizmete doniistiiriilmesi iken, ikincisi iiretim agamasi
ve sonrasinda kars1 karsiya kalinabilecek sorunlarin teshisi ve ¢ozlime kavusturulmasidir
(Mills vd. 1983: 303). Bu nedenle, miisterilerle tiretim siirecini tek bir boyutta diisiinmek
yanls olacaktir. Ozellikle hizmetlerin agik siirecli yapisina bagli olarak miisterilerin
iretim asamalarinin tiimiine aktif katilim imkanma sahip olmasi, hizmetlerde iiretim

stirecinin farkli boyutlarda degerlendirilmesini saglamaktadir (Batalden vd. 2015).

Whitaker’e gore (1980) miisterilerle iiretim siireci, tiiketici talebinin ortaya gikisi,
isletmelerin talebe karsilik vermesi ve hizmetlerin diizenlenmesi agsamalarinda igletme ve
misteri etkilesimini ifade etmektedir. Bu siire¢lerde ‘ihtiyag’ ortak iiretimin merkezi
olgusudur. Wikstrom (1995) ise miisterilerle iiretim siirecini, fikir iiretme, {retim,
pazarlama ve tiiketim olmak iizere dort asamada ele almaktadir. EK, Larsen, Hornskov ve
Mansfeldt (2008) yani sira Campos vd. (2015) turistik hizmetlerde miisterilerin {iretime
katilimini deneyim 6ncesinde, esnasinda ve sonrasinda siirece katilim olarak ii¢ asamada
degerlendirmektedir. Deneyim Oncesinde katilim, miisterinin plan ve beklentilerini
aciklamasini ifade ederken, deneyim esnasinda katilim, miisterinin tiiketim siirecine katki
saglamasini agiklamaktadir. Deneyim sonrasina katilim ise miisterilerin hizmetlere iliskin

sOylemeleri ve degerlendirmeleriyle tiretim siirecine girdi saglamasidir.

Etgar (2008) miisterilerin iiretime katilim siirecini bes farkli asamada 6zetlemektedir.
Bunlar, 6n kosullarin gelistirilmesi, tiiketicilerin tiretime katilim motivasyonlarinin
gelistirilmesi, ortak iiretimin ekonomik yararlarinin hesaplanmasi, etkinlestirme yani
misterilerin ger¢ek performanslariyla ortak iiretim siirecine katki saglamasi, ciktilarin
liretimi ve siirecin neticelerinin degerlendirilmesidir. Arastirmaciya gore, iiretimin tim
asamalar1 ¢ikt1 yaratmanin bir boliimiidiir. Ordanini ve Pasini (2008) miisterilerle {iretim
siirecini tanimlama (hizmet, alicilar ve is akisini), 6zellestirme (hizmet bilesenleri ve is
akisin1) ve gerceklestirme (karar verme) asamalar1 olarak siniflandirmaktadir. Hatami
(2013) miisterilerle iretimi tasarim, gelistirme, dagitim ve etkilesim asamalar1 olarak

isimlendirdigi dort asama kapsaminda degerlendirmektedir.
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Alanyazindaki bilgilerden ve s6z konusu arastirmalardan hareketle, hizmetlerin tiretim
stirecine miisterilerin katilimi birbirinin biitiinleyicisi olan én kosullarin gelistirilmesi,
tasarim,  tretim, sunumftiiketim ve  degerlendirme  agamalar:  kapsaminda

degerlendirilebilmektedir.

On Kosullarin
Gelistirilmesi

N

Degerlendirme Tasarim

\ J \ J

Sunum/Tiiketim Uretim

. )< | .

Sekil 2: Miisterilerle Uretim Siireci

a. On kosullarin gelistirilmesi: Miisterilerle {iretim, taraflarin rol ve sorumluluklarinin
tanimlanmas1 ve gerekli onkosullarin gelistirilmesiyle miimkiindiir (Batalden vd.
2015: 7). Misterilerle iiretimde 6n kosullarin uygunlugu, iretimin baglamasi ve
verimli bir isleyis kazanmasiin temel destek¢isidir. Buna karsin, iiretimin birden
fazla paydasin katkisiyla gerceklesmesi miisterilerle iiretim i¢in uygun bir yapinin
olusturulmasini zorlastirmaktadir. Temelde miisterilerle {iretim isletme, calisan ve
miisteri ticgeninde gerceklestiginden, katilimin 6n kosullar1 da s6z konusu unsurlar
cercevesinde degerlendirilmektedir. Isletmelerin miisterilerle {iretime uygun yapi
icin yerine getirmesi gereken onkosullar; miisterilerle iiretim girisimlerine uygun alt
yapiya sahip olmasi, miisterilerinin iiretime katilimma imkan tanimasi, makro
cevredeki degisimleri is siireglerine entegre etmesi, personelinin egitimli olmasi,
isletmenin yenilige acik olmasi, kapasitenin yeterliligi, teknolojik alt yapisidir
(Bowers vd. 1990: 64; Ford ve Heaton, 2000: 142; Etgar, 2008: 100; Reay ve
Seddighi, 2012: 270; Voorberg vd. 2015: 1346). Aymi zamanda c¢alisanlarin
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misterilerle iiretim i¢in  gerekli Onkosullar1 tasimasi  siirecin  basarili
gerceklesmesindeki 6nemli belirleyicilerdendir. Miisterilerle iiretimde ¢alisanlar igin
vurgulanan temel Onkosullar; calisanlarin bilgisi, egitimi, yetenekleri ve yenilige
acik olma durumudur (Vargo ve Lusch, 2004: 10; Prebensen ve Dahl, 2013;
Voorberg vd. 2015: 1346). Nitekim ¢alisanlarin yeterlilik ve yetenekleri miisterilerle
iiretim siirecindeki ¢iktilart ve maliyetleri 6nemli diizeyde etkilemektedir (Mills vd.
1983: 303). Bunun yani sira, liretimin temel destekleyicisi olan miisterilerin iiretime
katilimdaki goniilliliigii, tretim siirecinde aktif olmasi, ekonomik ve zamansal
yeterlilikleri, teknolojik yetkinligi, iletisim yetenegi, isbirligi kurma becerisi ve
yenilige acik olma durumu miisterilerin ortak {ireticilik iligkisinde sahip olmasi
gereken temel 6n kosullar olarak kabul edilmektedir (Kelley vd. 1990: 326; Etgar,
2008: 100; Ertimur ve Venkatesh, 2010: 260; Urban, 2014: 31; Cai, Huang, Liu,
Liang ve Dong 2015: 6).

. Tasarmm: Hizmetlerin hazirlandig1, miisteri istek ve ihtiyaclarinin kararlastirildigi bu
asama, c¢iktilarin tretimi ve etkin bir miisterilerle tiretim siirecinin gergeklesmesi
noktasinda kilit asamadir (Parks vd. 1981: 1006; Urban, 2014: 31). Tasarim
asamasinda, ne ile karsilasacagi konusunda endise duyan miisterilerin yasadigi
tedirginlik bertaraf edilmektedir. Bu durum miisteri ve isletme arasindaki giiveni
arttirmaktadir (Sridhar, 1998: 158). Ayni zamanda bu asamada iiriiniin 6zellik ve
nitelikleri planlanmakta ve teslim siirecindeki yenilikler belirlenmektedir (Batalden
vd. 2015: 1). Tasarim agamasinin temel girdisi sunulan ¢ift yonli bilgidir (Kelley vd.
1990: 315; Etgar, 2008: 105). Miisterilerle iiretim igin ihtiyag duyulan bilgilerin
belirlenmesi ve bilginin hizmet siireclerinde nasil yer alacagi bu asamada tespit
edilmektedir (Urban, 2014: 31). Miisterilerin sundugu fikir ve Oneriler isletmelerin
tiretim planlamalarina yon vermektedir (Etgar, 2008: 98; Grissemann ve Stokburger-
Sauer, 2012: 1484). Ozellikle teknolojik araglarin sagladig: kolayliklar miisterilerin
tasarim asamasina katiliminm arttirmakta ve yogun girdi sunumu igin elverisli bir
ortam olusturmaktadir (Parks vd. 1981: 1006). Miisterilerin sagladigi bilgiler
tasarimin niteligini gelistirerek, miisterilerin bireysel hizmet gereksinimlerinin en iyi
sekilde tespiti ve tretimini elverigli kilmaktadir (Chan, Yim ve Lam, 2010: 49;
Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012: 1484; Urban, 2014: 31). Tasarim
asamasindaki basari iiretim siirecinin diger asamalarinda verimliligin arttirilmasi,

belirsizlik ve risklerin azaltilmasini olanakli kilarak tretimin kisisellestirilmesini
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saglamaktadir (Kelley vd. 1990: 315; Sridhar, 1998: 158; Lundkvist ve Yakhlef,
2004: 252; Payne vd. 2008: 89). Nike ID hizmetlerinden yararlanan miisterilerin
ayakkabisini tasarlamasi ve Volvo otomobil sirketinin ara¢ satin alma talebinde
bulunan miisterilere satin almay1 arzuladiklar1 araglari tasarlama imkani sunmasi,
tasarim siirecine miisteri katilimina ornek teskil etmektedir (Wikstrém, 1995; Etgar,
2008; Ertimur ve Venkatesh, 2010: 260). Seyahat acentalar1 tarafindan kullanilan
tailor-made {iriin kisisellestirme programi vasitasiyla miisterilerin iriin tasarim
asamasina katilimi1 ve satin alacaklar1 deneyimi belli diizeyde kisisellestirmesi

tasarim asamasina katilima ornek olusturmaktadir (Binkhorst, 2005).

Uretim: Isletme ve miisterilerin iiriine yonelik fikirsel ve fiziksel girdi
saglayabildikleri asamadir (Parks vd. 1981: 1002). Bir baska deyisle {liretim asamasi,
isletmenin miisteriden tiretime iliskin bilgi edindigi ve elde ettigi bilgiler araciligiyla
isletmenin halihazirda kullandig: iiretim bilgilerini bir araya getirdigi siireci agiklar
(Dobrzykowski vd. 2010: 115; Urban, 2014: 31). Tasarim asamasinda elde edilen ilk
bilgiler dogrultusunda iiriiniin olusturuldugu bu asama, miisterilerle tiretim stirecinin
diger asamalarina etkisi agisindan 6nemlidir (Mills vd. 1983: 303; Etgar, 2008: 98).
Nitekim iiretim asamasinda iiretim sonrast asamalara nispeten hizmet
fonksiyonlarina miidahale olanagi daha yiiksek oldugundan hizmet hatalarinin
telafisi miimkiindiir (Mills vd. 1983: 303). Bu nedenle iiretim asamasi kendinden
onceki asamalarin devami ve uygulamasi, sonraki asamalarin Onciiliidiir. Ayni
zamanda liretim asamasi hizmet ¢iktilarinin meydana getirilmesinde kritik dneme
sahiptir. Online bankacilik hizmetleri misterilerin iiretim asamasma katilim
faaliyetlerini 6rneklendirmektedir (Wikstrom, 1995). Online seyahat planlamalar1 da
bu kapsamda degerlendirilmektedir (Flores ve Vasquez-Parraga, 2015).

. Sunum/Tiiketim: Tiiketim siireci hem igletme hem de miisteri i¢in ¢iktilarin agiga
ciktigl, etkilesimin yogun oldugu asamadir (Wikstrom, 1995: 14). Hizmetlerin
karakteristik yapis1 geregi miisterilerin bu asamaya katilimi mecburidir (Whitaker,
1980: 240; Biittgen ve Ates, 2009: 4). Miisteriler bu asamaya fikirsel ve fiziksel
katki sunmaktadir. Bu nedenle sunum asamasi miisterilerin tiretime aktif veya pasif
katiliminin en yogun oldugu asamadir (Kelley vd. 1990: 328). Miisterilerin sunum
asamasina aktif katilimi tiretim basarisinda kritik role sahiptir. Nitekim mdisterinin

onceki asamalara sundugu girdiler vasitasiyla ortaya ¢ikan hizmeti deneyimledigi
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veya hizmetin beklentilerine karsilik verip vermedigini tecriibe ettigi bu asamada
hizmet ¢iktilart agiga ¢ikmaktadir (Etgar, 2008; Campos vd. 2015).

Degerlendirme: Isletme ve miisterilerin tiiketim performans: iizerinden, hizmet
ciktilariyla elde ettigi faydayr degerlendirildigi asamadir (Lundkvist ve Yakhlef,
2004: 252; Etgar, 2008: 105). Tiiketiciler bu asamada ortak ftireticilik ¢abalarinin
degerli olup olmadigin tiikketimle elde ettigi olumlu ve olumsuz ¢iktilar araciligiyla
degerlendirmektedir (Etgar, 2008: 105). Bir miisterinin ugak biletini havayolu
sirketiyle ortak tireticilik iliskisi kurarak internetten teminiyle, seyahat acentasindan
satin alarak iiretime daha kismi katilim gosterdigi satin alma bigiminden elde ettigi
fayday1 karsilagtirmasi fayda maliyet analiziyle degerlendirmeyi
orneklendirmektedir. Bunun yani1 sira, degerlendirme asamasi miisteriler arasindaki,
isletme ve miisteri arasindaki iletisim akisinin en yogun goriildiigli asamalardandir
(O’Cass ve Sok, 2015: 189). Miisteri ve isletme arasindaki iletisim, miisterilerin geri
bildirimleri ve sikayetlerini isletmelere sunmasi, isletmelerin sikayetler neticesinde
tespit ettigi hatalar1 degerlendirmesi bi¢imindedir. Isletme ve miisteri arasindaki
iletisim, 1 yeni is siire¢lerinde 6nkosullarin ve fikirlerinin iyilestirilmesi, uzun siireli
iligkilerin elde edilmesi ve isletmenin gelecekteki basarisinda kritik 6neme sahiptir
(Wikstrom, 1995: 9; Etgar, 2008: 105). Bunun yani sira, degerlendirme asamasinda
misteriler arasinda da etkilesim goriilmektedir. Bu etkilesim miisterilerin sanal
ortamlarda yaptigi hizmet degerlendirmeleriyle potansiyel misteriler i¢in bilgi
tiretmesi seklinde goriilmektedir (Ho ve Lee, 2007). Sanal ortamlarda miisteriden
miisteriye bilgi akisi pazardaki potansiyel miisterilerin isletmeye yonelik
tutumlarinin ~ sekillenmesine yon  vermektedir. Dolayisiyla, degerlendirme
asamasinda miisterilerin sundugu geri bildirimler gerek isletmeler gerekse potansiyel
miisteriler i¢in bilgi saglamasi miisterilere ortak iiretici rol yiikklemektedir. (Salvado

vd. 2011; Namin, 2012).

Miisterilerin hizmet siireglerine katilan ve siirece girdi saglayan 6ge olarak, {iretimin

tiim asamalarinda yer almasi ¢esitli etkinliklerin baglatilmasi, kaynaklarin toplanarak

islenmesi ve diisiinsel caligmalarin yerine getirilmesini icermektedir. Uretim siireclerinin

ciktist ise teslimat ve tiiketim esnasinda yararlanilacak ciktilarin gelistirilmesi ve ortaya

konmasidir (Hoyer vd. 2010: 288). Ciktilar isletme performansiyla beraber miisterilerin

tiretime katilimi ve ¢abasiyla dogru orantilidir. Bu nedenle, miisterilerin tiretime katilim

diizeyi arttikca g¢iktilarin niteliklerinin bu katilimdan etkilenme diizeyi de artmaktadir
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(Karpen vd. 2015: 103). Ancak bu noktada yasanan en onemli belirsizlik miisterilerin
hangi asamada ve ortak liretime ne Ol¢iide katilacagidir. Her miisterinin iiretimin tim
asamalarina katilimi beklenemez. Bu nedenle misteriler tiretime farkli yapr ve
derecelerde katilim gosterir (Hatami, 2013: 9). Katilimda en 6nemli etken dnkosullardir.
Isletmelerin dnkosullar1 saglamas1 ve miisterilerin sahip oldugu dnkosullar miisterilerin
tiretime katilim karar1 vermesi ve katilim davranisi gostermesinde 6nemli etkiye sahiptir.
Miisterilerin iiretim siirecine katilim form ve derecesi ise katilim davranislarina etki

ederek iiretim siirecine girdi saglama c¢abasina kritik onem ytliklemektedir (Flores ve

Vasquez-Parraga, 2015: 17).
2.2.5. Miisterilerin iiretime katihm davranisi

Miisterilerin tiretime katilim davraniglarini sergileyebilmesi i¢in tiretime katilim karari
almasi1 gereklidir. Misterilerin iiretime katilim karar1 ise bircok unsurun etkisi altindadir
(Voorberg vd. 2015: 1342). Bu nedenle, miisterilerin tiretime katilimi kararlar1 farkli
form ve diizeylerde gergeklesebilmektedir (Chan vd. 2010: 49). Miisterilerin bir kismi1
iiretime katilimda diger miisterilere nispeten daha goniillii olabilmelerine karsin bazilari
iretime katilim konusunda isteksiz tutum sergilemektedir (Etgar, 2008; Cabiddu vd.
2013; Flores ve Vasquez-Parraga, 2015). Alanyazinda birgok arastirmada miisterilerin
iretime katilim karar1 almasina yon veren siiriikleyiciler incelenmekte, katilimi kararim

etkileyen unsurlar degerlendirilmektedir (Lundkvist ve Yakhlef, 2004: 251-252).

Wikstrom (1995: 6) miisterilerin iiretime katilim karar1 almasinda fayda ve karhlik
diisiincelerinin etkili olduguna vurgu yapmaktadir. Soyle ki, miisterilerin iiretime katilim
karar1 vermesinde temel tesvik unsuru ortak iiretim girisimlerinden elde edecegi olumlu
ciktilardir. Lundkvist ve Yakhlef (2004: 251-252) miisterilerin iiretime katilim karari
vermesini isletmeye olan inanciyla iliskilendirerek, miisterilerin liretim faaliyetlerine etki
edecegine inanmasimin Ve Kkatilim neticesinde satin alacagi iriinlerin 6zel degerler
sunacagina kanaat getirmesinin katilim kararini almasinda yonlendirici olduguna dikkat
cekmektedir. Yazarlara gore, isletme ve miisteri arasindaki ‘giiven iliskisi’ katilimda
tesvik edici unsurdur. Misterilerin tiretime katilim kararini farkli bir bakis agisiyla
degerlendiren Etgar (2008) miisterilerin yeterlilik ve yetenekleriyle iliskilendirmektedir.
Arastirmaciya gore, miisterilerin sahip olduklar1 ara¢ ve teghizatlar, egitim durumlari,
ekonomik ve zamansal yeterlilikleri, bilgisayar okuryazarliklari, iletisim ve isbirligi

yeteneklerinin ortak iiretime katilim karar1 almasinda yonlendiricidir. Bu fikirle aym
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dogrultuda Ertimur ve Venkatesh (2010: 259) miisterilerin yetenek ve bilgisinin ortak

iiretime katilim kararlarinda etkili oldugunu ifade etmektedir.

Miisterilerin iiretime katilim karar1 almasinda etkili olan degiskenleri miisteri merkezli
bir yaklasimla degerlendiren Jacob ve Rettinger (2011) miisterilerle iiretimde belirleyici
degiskenleri soyle agiklamaktadir: Miisterinin tercihleri, yasi, siirecteki roliiniin agikligi,
ortak iiretim bilgi ve yetenegi, katilimdaki goniilliigli ve satin alacagi hizmete yonelik
algilar1. Bir diger aragtirmada, miisterilerin iiretime katilim1 kararlarinin bilgi, yetenek ve
yeterlilikler ¢evresinde sekillendigi vurgulanmaktadir (Prebesen ve Dahl, 2013: 256).
Voorberg vd. (2015: 1342) ise miisterilerin iiretime katilim karar1 almasinda, miisterinin
karakteristik Ozellikleri (yetenekleri, medeni durumu, aile yapisi, egitim diizeyi),
miisterinin ortak iiretime yonelik farkindaligi, kendine 6zel olana sahip olma istegi,
sosyal sermayenin varligi ve riskten kagmmasinin yoOnlendirici olduguna dikkat

cekmektedir.

Arastirmalardan  hareketle, miisterilerin iiretime katilim kararlar1 almasinda
yeterlilikler, yetenekler ve karakteristik 6zellikler gibi bir¢ok somut ve soyut bilesenin
etkisi oldugu sdylenebilir. Miisteriler katilim kararlar1 almasini takiben iiretim siireclerine
katilim davranis1 sergilemektedir. Katilim davranisinda temel amag iiretim siirecindeki
belirsizliklerin azaltilmasidir. Misteriler yetenekleri ve bilgileri Olgiisiinde iiretime
katilim davranis1 gostermektedir (Biittgen ve Ates, 2009: 28). Uretim siireglerine katilim
davranist miisterilerin {iretim siirecinde ireten 0ge olarak ekstra sorumluluklar
yiiklenmesine neden olmaktadir. Uretime katilimin ekstra sorumluluklara sebebiyet
vermesi tiiketicilerin liretime katilim siirecindeki davraniglariin farklilasmasia yol

acabilmektedir.

Ennew ve Binks (1999) miisterilerin iiretime katilim davramisim ii¢ bdliimde
degerlendirmektedir. Bunlar: bilgi paylasimi, sorumlu davranma ve bireysel etkilesimdir.
Bilgi paylasimi, ihtiyaglarin karsilanmasi amaciyla isletme ve miisteri arasindaki
paylasimi ifade etmektedir. Sorumlu davranma, iretim siirecinde yer alan tim
paydaslarin gorev ve sorumluluklarini yerine getirilmesini etmesini agiklar. Bireysel
etkilesim ise, iliski siirecinde gerceklesmektedir. Giiven, giivenirlik, destek, isbirligi,

esneklik ve baglilik sorumlu davranma girisimlerine yon vermektedir.

Chau ve Sweeney (2003) ise bireylerin iiretime katilim davranisini dort boyutta

incelemektedir. Bunlar; Bireysel cabalar, isletme ¢abalart (ogretici/egitici ¢abalar),
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diger miisterilerle ¢abalar ve ekstra ¢abalardir. Bireysel c¢abalar, miisterilerin tiretim
siirecinde ortaya koydugu bireysel cabay1 ifade etmektedir. [sletme ¢cabalari, katilimim
isletmenin Ogretici ve egitici direktifleriyle gerceklesmesini aciklamaktadir. Diger
miisterilerle ¢abalar, diger miisterilerle etkilesim ic¢inde sarf edilen g¢abalardir. Ekstra

¢aba ise bireylerin liretime ihtiya¢ duyulandan fazla katki sunmasidir.

Yi ve Gong (2013) miisterilerin liretime katilimini miisterilerin katilim davranis1 ve
miisteri aidiyet davranis1 olarak iki kategoride degerlendirmekte ve katilimi yonlendiren
sekiz unsura yonelik agiklama getirmektedir. Arastirmacilar tarafindan gelistirilen
iiretime katilim 6lgeginin davranis boyutu Ennew ve Binks (2003) tarafindan gelistirilen
katilim davranis1 6lcegindeki boyutlarla benzesmektedir. Tablo 2’de miisterilerin iiretime

katilim davranislar1 siniflandirilmis sekilde gosterilmektedir.

Tablo 2: Miisterilerin Uretime Katilim Davranigi Kategorileri

Miisterilerin Katilim Davranisi Miisterilerin Aidiyet Davranisi
Bilgi Arama Geri Bildirim
Bilgi Paylasimi Savunma
Sorumlu Davranma Yardimc1 Olma
Bireysel Etkilesim Tolerans

Kaynak: Yi ve Gong, 2013

Yi ve Gong’a gore (2013) Bilgi arama, hizmet siirecinin miisteriye yiikledigi
sorumluluk ve beklentilere nasil karsilik verebilecegine iliskin bilgi aramasimi ifade
etmektedir. Bilgi paylasimi, musterilerin iiretim siirecine gerekli bilgileri girdi olarak
saglamasini agiklamaktadir. Sorumlu davranma, miisterilerin ¢alisanlarin direktiflerine
uymast gibi kendine yiiklenen ve bildirilen durumlarda sorumlu davranmasinin
gerekliligini vurgulamaktadir. Miisterinin sorumluluk ve gorevlerinin farkina varmasiyla
aciga ¢ikmaktadir. Uretim paydaslarinin sorumlu davranist olmaksizin ortak iiretim
stirecinde verimlilik elde edilmemektedir. Bireysel etkilesim, miisteri ve c¢alisanlar
arasindaki ortak tiretim siireci i¢in gerekli etkilesimi ifade etmektedir. Geri bildirim,
ortak iiretim neticesinde ortaya ¢ikan iirlin ve ¢alisan tutumlarinin miisteri tarafindan yine
miisterilere daha iyi hizmet sunulmasi adina degerlendirilmesidir. Savunma, miisterinin
tamamen rizasiyla basarili ortak dretim uygulamalari i¢in sergiledigi tutum ve
davranislart acgiklamaktadir. Savunma davranmisi hizmet ¢iktilarimi sekillendirmede
onemlidir. Yardimct olma, misterilerin diger miisterilerin davranislarini yonetmesini

ifade eder. Miisterilerin iirlinii satin alan diger miisterilerin deneyim siiresince yasadigi
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zorluklar1 sosyal sorumluluk hissi tasiyarak giderme diisiincesidir. Tolerans, miisterilerin
istekleri isletme tarafindan karsilanmadiginda bu durumda sabirli davranmasini
aciklamaktadir (Yi ve Gong, 2013: 1280-1281). Miisterilerin iiretime katilim davranisi
ortak tretici roliiyle kendinden bekleneni yerine getirmesini ifade ederken, aidiyet
davranis1 miisterilerin ortak iireticilik rolii disinda ekstra sorumluluklar iistlenmesiyle

alakalidir (Yi ve Gong, 2013; Cai vd. 2015: 4).

Miisteriler iretim siirecine katilimi {istlenecegi sorumluluklarla iiretimin girdi ve
ciktilarini1 etkilemesine yol agmaktadir (Yi ve Gong 2013). Fikir ve yetenekleriyle
misterilerin Uretime katilimlar isletme ve miisterilere onemli ¢iktilar saglamaktadir
(Mills vd. 1983; Wikstrom, 1995; Ford ve Heaton, 2000; Auh, Bell, McLeod ve Shih,
2007; Ertimur ve Venkatesh, 2010; Reay ve Seddighi, 2012: 270).

2.2.6. Miisterilerle tiretimin c¢iktilari

Miisterilerle iiretim stratejisi ¢ikt1 odaklidir (Yang, 2015: 3). Uretim siireci bir malin
iretimiyle son bulmamakta, siire¢ kalite, deger, tatmin ve yeniden satin alma gibi
ciktilarin tiretimiyle devam etmektedir (Vargo ve Lusch, 2004: 11). Bu kapsamda hem
miisterilerle iiretim gerceklestiren isletmeler hem de iiretime katilim saglayan miisteriler
siire¢ boyunca sarf ettikleri cabalarin karsiliginda bir takim ciktilara ulasma arzusu
icindedir. Bu noktadan hareketle gerceklestirilen bir¢ok arastirmada, miisterilerle tiretim
yoluyla elde edilen ¢iktilar degerlendirilmektedir. Arastirmalarda miisterilerle iiretimin
bir yandan isletme 6te yandan miisteriler i¢in olumlu ve olumsuz ¢iktilar iiretebilecegine
dikkat c¢ekilmektedir (Kelley vd. 1990; Ford ve Heaton, 2000; Biittgen ve Ates, 2009;
Balciunas vd. 2013; Flores ve Vasquez-Parraga, 2015).

Isletmelerin miisterilerle iiretim stratejisi yoluyla elde ettigi firsatlarin degerlendirildigi
aragtirmalarin biiytik bir boliimiinde, stratejinin isletmelere sagladigi ekonomik faydalar
iizerinde durulmaktadir. Miisterilerin liretime katiliminin isletmelere sagladigir ekonomik
faydalar; ekonomik tasarrufa olanak sunmasi, verimlilige imkan tanimasi, finansal
performansi gelistirmesi, isletme karliligini arttirmasi ve isletmelerin rekabet giiciinii
arttirict teklifler sunmasini olanakli kilmasi olarak degerlendirilmektedir (Mills vd. 1983,;
Ford ve Heaton, 2000; Auh, Bell, McLeod ve Shih, 2007; Reay ve Seddighi, 2012;
Karpen, Bove, Lukas ve Zyphur, 2015). Bununla birlikte arastirmalarda, miisterilerin
tiretime katilim yoluyla sunacag fikir, 6neri ve geri bildirimlerle isletmeye ihtiyaci olan

verileri saglamasinin igletmenin iiretim siirecinde karsilasacagi Tlcret ve siireg
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belirsizlikleri, hizmet hatalar1 ve problemlerinin azaltilmasim1 sagladigina dikkat
¢ekilmektedir (Sridhar, 1998; Ford ve Heaton, 2000; Auh vd. 2007; Hoyer vd. 2010).

Arastirmalarin 6nemli bir kisminda miisteri beklentilerinin tespitini olanakli kilan
miisterilerle liretimin, hizmet problemlerini azaltarak, olumlu iiretim ¢iktilarini arttirdigi
belirlenmistir. Bu kapsamda miisterilerle liretimin, iiriin tekliflerinin kisisellestirilmesi,
algilanan deger ve kalite, miisteri tatmini ve miisterilerin yeniden satin alma egilimlerinin
gelistirilmesi noktasindaki 6nemine vurgu yapilmaktadir (Wikstrom, 1995; Sridhar, 1998;
Lundkvist ve Yakhlef, 2004; Payne vd. 2008; Reay ve Seddighi, 2012; Urban, 2014, Cai
vd. 2015; Sampson ve Money, 2015).

Aragtirmalarda misterilerin iiretime katilimiyla iriin ¢iktilarinin ~ gelistirmesinin
isletmelerin imaj ve marka degerine katki sunduguna yonelik tespitler yapilmistir (Ford
ve Heaton, 2000: 232; Ertimur ve Venkatesh, 2010: 260). Tim bunlarla birlikte
arastirmalarda misterilerle tiretimin, isletmelere yeni nis pazar alanlart agtigi (Wikstrom,
1995: 7; Ford ve Heaton, 2000: 232), hizmet tekliflerini ¢esitlendirdigi ve farklilastirdig
(Mills vd. 1983: 301; Etgar, 2008: 98; Hoyer vd. 2010: 285), hizmetleri
mitkemmellestirdigine dikkat ¢ekilmektedir (Urban, 2014: 28). Aymi zamanda
arastirmalarda, miisterilerle tretimin ¢alisanlarin yaraticiliklarinin  gelisimine katki
sagladigl, isletme ve miisteri arasindaki giiveni gelistirdigi, bu sayede miisteriler
tarafindan yapilacak olumsuz reklamlar1 engelledigi belirlenmistir (Lundkvist ve Yakhlef,
2004: 254; Prebensen, Woo ve Uysal, 2014: 923; Karpen vd. 2015: 103). Bu bilgiler
1s181nda, miisterilerle liretimin isletmelerin iiriin ¢iktilarinin optimizasyonunda 6nemli bir
is stratejisi oldugu sdylenebilir. Isletmeler icin dnemli ¢iktilar1 barindiran miisterilerle
tiretim stratejisinin, tiretim siirecinin bir diger unsuru olan misterilere sagladigi olumlu

¢iktilarda ilgili alanyazinda degerlendirilmektedir.

Bowers vd. (1990) miisterilerin iiretimin, miisterilere satin alma maliyetlerini kendi
istekleri dogrultusunda yonetme olanagi sagladigini belirlemistir. Wikstrom (1995)
miisterilerin tiretime katiliminin yaraticiliklarini gelistirdigini ortaya koymustur. Bir diger
arastirmada stratejinin, miisterilerin karsilasacagi belirsizlik ve risklerin azaltilmasi, statii
elde etmesi, bekledigi deger, kaliteye erigsmesi ve tatmininin saglanmasinda énemli bir
aract olduguna dikkat ¢ekilmistir (Ford ve Heaton, 2000). Wang ve Fesenmaier (2004),
iiretime katilimin miisterilere sosyal, hedonik, fonksiyonel ve psikolojik fayda sagladigini

tespit etmistir. Ayrica arastirmacilar, miisterilerin iiretime katilim yoluyla {iretim
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unsurlarini ve fiyatlarii kontrol etme olanagiyla daha ucuz {iriin satin alma imkani elde

ettigini vurgulamaktadir.

Auh vd. (2007) misterilerle tiretimin miisteri odakli olumlu ¢iktilarin1 iki baslikta
degerlendirmistir. Ik olarak, miisteriler icin fiyatlarmn azaltilmasi elverisli kilan
miisterilerle iretimin ikinci olumlu ¢iktisi, miisterilerin sunacagi fikir ve Onerilerle
kendiyle uyumlu triin satin almasini saglamasidir. Bir diger arastirmada stratejinin,
miisteriye arzuladigi degeri elde etme firsati sunduguna dikkat ¢ekilmistir (Payne vd.
2008). Hoyer vd. (2010) misterilerle iiretimin, satin alinan iriiniin fiyatin1 diigiirme,
zaman tasarrufu saglama, miisterilerin ihtiyag¢larinin uygun sekilde karsilanmasi yoluyla
miisterilere finansal, sosyal, teknik ve psikolojik faydalar sagladigini ortaya koymustur.
Jacob ve Rettinger (2011) miisterilerin tiretime katilimlarinin driinlerin beklenti ve
ihtiyaclar1 dogrultusunda kisisellestirmesini saglayarak, miisteriye arzuladigi degerleri
tretme firsati sagladigini belirlemistir. Balciunas vd. (2013) tiretime katilimin miisteriye
fiyatlar1 istedigi diizeyde tutma ve usulsiizlikkleri engelleme olanagi tanidigini tespit
etmistir. Bir diger aragtirmada, miisterilerin iiretime katilimlar1 zamansal ve ekonomik
tasarruf elde etmenin yolu olarak degerlendirilmistir (Hosseini ve Hosseini, 2013).
Arastirmalardan hareketle, miisterilerle iiretim stratejisinin hizmet ¢iktilarini gelistirme,
miisterilere arzuladigi hizmeti satin almasmi olanakli kilma ve ekonomik esneklik

saglama yOniiyle miisterilere olumlu ¢iktilar sagladig1 soylenebilir.

Miisterilerle iiretim stratejisi her ne kadar isletmelere ve miisterilerine saglayacagi
firsatlarla glindeme tasinmis olsa bile, fayda odakli bakis agisindan siyrilip objektif
degerlendirmeler yapildiginda stratejinin bir takim sorunlara sebebiyet verecegi
gercegiyle yiizlesilmektedir. Nitekim miisterilerin  sinirsizlasan isteklerinin  ve
miitkemmellik arzularinin, smurli giic ve kaynaklara sahip isletmelerin ¢abalariyla
karsilanmast olas1 degildir. Miisterilerle iiretim, miisteri egemenliginde kosullanan
pazarda karsilasilacak problemlerin asgariye indirgenmesine yardimci olmakla beraber,
pazardaki sorunlar1 tamamen ortadan kaldirmamaktadir. Bu durum, arastirmacilarin
dikkatini miisterilerle tretimin olumsuz etkilerine ¢ekmekte ve birgok arastirmada

misterilerle iretimin olumsuz etkilerinin degerlendirilmesini saglamaktadir.

Parks vd. (1981) miisterilerle iiretimin olumsuz ¢iktilarii isletme odaginda
degerlendirmistir. Arastirmacilara gore, miisterilerin ortak iiretici gorevi lstlenip, gorevin

gerektirdigi sorumluluklar1 yerine getirmekten kaginmasi, iiretim siirecinde isletmelerin
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basarisizliklarla karsi karsiya kalmasina neden olmaktadir. Ayn1 zamanda ortak iiretime
katilan miisterilerin isletmeden istek ve beklentilerinin artmasi, isletmelerin bunlart
kargilamada yetersiz kalmasina yol agarak tatminsizlige sebebiyet vermektedir. Bowers
vd. (1990) misterilerin tiretime katilim siirecinde sundugu bilgi ve yeteneklerin gbz ardi
edilmesinin tatminsizlige yol agacagina dikkat ¢ekmistir. Kelley vd. (1990) miisterilerle
iretimin olumsuz c¢iktilarini, igletme, miisteri ve c¢alisan iliggeninde ele almistir.
Aragtirmacilara gore, miisterilerle iiretim stratejisi yoluyla tiretime girdi olarak sunulan
bilgi yiginlar1 karmasikliga yol agarak, verimlilik, etkinlik ve kaliteyi diisiirme yani sira

calisanlarla miisteriler arasinda ¢atismalara neden olmaktadir.

Ford ve Heaton (2000) miisterilerle {iretimin bir yandan isletme 6te yandan miisteriler
icin doguracagi ekstra sorumluluklarin memnuniyetsizliklere sebebiyet verecegine vurgu
yapmistir. Ayni arastirmada, miisterilerin is silireglerine miidahale diizeyinin artmasinin
calisan ve miisteri arasinda catigsmalara neden olacagi, yasal riskler doguracag: ve {liretim
maliyetlerin artisina yol agarak hem iiriin fiyatlarinin artmasi hem de miisterilerin daha
fazla iicret 6demesine sebebiyet verebilecegine dikkat ¢ekmistir. Foster’e gore (2007)
miisterilerin liretim asamalarina aktif katilimlari, isletmelerin farklilasan birgok istegi bir
araya getirme ve miisteri isteklerine cevap verme noktasinda problemler yagamasina yol
acmaktadir. Nitekim farkli birgok istegin varligi isletmelerin is silireclerinde cesitlilige
neden olarak kaliteli iiretimi giic kilmakta ve miisterilerin iiretime katilimi maliyetleri
arttirarak miisterilerin alacag: {liriine fazla ticret 6demesine neden olmaktadir. Hoyer vd.
(2010) miisterilerle tiretimin olumsuz ¢iktilarimi1 soyle ifade etmistir: Performans
yonetiminde karmasikligin arttirmasi, isletmelerin miisteri beklenti ve iliskilerini
yonetememe riski dogurmasi, stratejik planlarin kontroliinii zora sokmasi ve isletme
yonetimini giliclestirmesi. Tim bu arastirmalar 1s181nda, miisterilerle iiretim stratejisinin
yol actig1 olumsuzluklarin isletme ve miisteri odakli oldugu sdylenebilir. Genel itibariyle
stratejinin  getirecegi ekonomik yiikler ve hizmet ciktilarinin niteliklerinde neden
olabilecegi diislisler stratejinin olumsuz yonleri olarak degerlendirilmektedir. Tiim bu
sonuglardan hareketle, miisterilerle iiretimin igletmeler ve miisteriler i¢in benzer ¢iktilar
iiretebilecegini sdylemek yanlis olmayacaktir. Temelde ekonomik ve hizmete yonelik
ciktilar1 barindiran miisterilerle {iretimin isletmelere yonelik ¢iktilarin1 Tablo 3’te

goriildiigii gibi siniflandirabiliriz.
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Tablo 3: Miisterilerle Uretimin Isletmelere Yonelik Ciktilar:

Finansal Olmayan Performans Gostergeleriyle iliskili Ciktilar

Sunulan hizmetin performansini gelistirir.

Sunulan hizmet kalitesini gelistirir.

Hizmetlerin kisisellestirilmesini saglar.

Sunulan hizmet degerini arttirir.

Sunulan hizmetin tatmin edici niteliklerini gelistirir.

Sunulan hizmetler araciligiyla miisterilerin isletmeye bagliligin arttirir.
Isletme ve hizmetlerine olan giiveni gelistirir.

Ekonomik Ciktilar

Finansal riskleri azaltir.

Isletmelere tasarruf olanag: tanr.

Rekabet giiciinii arttirir.

Yiiksek fiyattan hizmet satis firsat1 yaratir.
Isgiicii maliyetlerini azaltir.

Yeni nig pazar alan1 yaratir.

Isletmenin marka degerini gelistirir.

Farkli fiyattan hizmet segeneklerini arttirir.
Isletmenin pazar performansini gelistirir.
Isletmenin finansal performansim gelistirir.

Uretim Siirecine Yonelik Ciktilar

isletmeler icin Olumlu Ciktilar

Miisterilerin iiretime iliskin beklentilerinin saptanmasini saglar.
Miisterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesine yardimci olur.
Uretimdeki belirsizlik, hata ve problemleri minimize eder.
Uretim siirecinde zaman tasarrufu saglar.

Uretim siirecindeki Verimliligi arttirir.

Uretim siirecindeki iletisim kalitesini gelistirir.

Isletme Cahisanina Yonelik Ciktilar

Calisanlarin yaraticiligini gelistirir.
Calisanlarin bilgisini arttirir.
Calisanlarin yeteneklerinin gelisimini saglar.

Hizmete Yonelik Ciktilar

Hizmetlerin karmasiklagsmasina neden olur.
Hizmet se¢eneklerinin artigt sunulan kaliteyi olumsuz etkiler.
Hizmet seceneklerinin artig1 sunulan degeri olumsuz etkiler.

Isletme Cahsanlarina Yonelik Ciktilar

Miisterilerin ¢aliganlara kaba yaklasimina sebebiyet verir.
Calisanlarin hizmete yonelik destegini kisitlar.

MUSTERILERLE URETIMIN iISLETMELERE YONELIK CIKTILARI

Ekonomik Ciktilar

Calisan ticretleri artis gosterir.

Is ve hizmet siireglerindeki ticretler artis gsterir.

Miisteri ve ¢alisan egitim giderleri gibi ek giderlere yol agar.
Uriin fiyatlarini arttirir.

Yonetimsel Ciktilar

Miisterilere isletmenin ydnetimsel yapisina miidahale firsat1 yaratir.
Isletmelerin ¢aligma yontemlerini karmagiklastirir.
Yonetimsel sorumluluklarim artmasina yol agar.

isletmeler icin Olumsuz Ciktilar

Yasal Ciktilar

Yasal riskler dogurur.

Tablo 3’te goriildiigii iizere, miisterilerle tiretim isletmeler i¢in olumlu ve olumsuz
ciktilar barindirmaktadir. Olumlu ¢iktilar finansal olmayan performans gostergeleriyle

iligkili, ekonomik, iiretim silirecine ve c¢alisanlara yonelik c¢iktilar olmak dort farklr alt
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kategoride degerlendirilebilmektedir. Olumlu ¢iktilardan hareketle, miisterilerle tiretim
giiniimiizde yogun rekabeti barindiran piyasalarda isletmelere rekabet giiciinii gelistirme
ve devamliligini saglama adina ihtiya¢ duyduklar1 birgok firsati1 elde etmede yardimci
olabilecegi sdylenebilir. Ozellikle miisterilerin ongoriilmesi gii¢ beklenti ve ihtiyaclariin
anlasilmasi, tiretim ve teslim siirecindeki hatalarin azaltilmasina katki sunarak, isletme
basarist ve devamlilifinda 6nemli bir ara¢ olabilecektir. Bununla birlikte, miisterilerle
iiretim igletmeler i¢in olumsuz ¢iktilar1 da barindirmaktadir. Olumsuz c¢iktilar hizmete
yonelik, isletme calisanlarina yonelik, ekonomik, yonetimsel ve yasal ¢iktilar olarak bes
alt kategoride degerlendirilebilmektedir. Olumsuz ¢iktilar genel itibariyle isletmelerin
miisterilerle liretime hazirliksiz olmasi, stratejinin tiretecegi risklerin isletmeler tarafindan
ongoriilmemesi ve yonetilememesi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica isletmelerin
miisterilerle iiretim siirecini yonetecek bilgi, yetenek, is giicii ve teknolojik alt yapiya
sahip olma 0On kosullarini yerine getirmemesi olumsuzluklarla karsilasmasina yol
acabilmektedir. Dolayisiyla, isletmelerin ortak iiretim igin gerekli 6nkosullar1 saglama
noktasindaki yetersizliginin olumsuz ¢iktilara sebebiyet verebilecegi sdylenebilir. Bunun
icin, isletmelerin miisterilerle iiretim i¢cin 6n kosullarin saglanmasi, s6z konusu strateji
odakli girisimlerde daha efektif ve verimli sonuglar elde etmesini olanakli kilacaktir.
Miisterilerle tiretim stratejisinin isletmelere yonelik olumlu ve olumsuz ¢iktilar1 yukarida
ifade edilmektedir. Bununla birlikte, ortak iiretime katilan misterilerinde bir takim
olumlu ve olumsuz c¢iktilarla karsilasacagi asikardir. Tablo 4’te stratejinin miisteriye

yonelik ¢iktilar1 yer almaktadir.
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Tablo 4: Miisterilerle Uretimin Miisterilere Yonelik Ciktilar

Miisterinin Algiladigi Hizmete iliskin Ciktilar

Hizmet deneyimlerini milkemmellestirir.
Algilanan hizmet kalitesini gelistirir.
Algilanan degeri arttirir.

Miisteri tatminini gelistirir.

Miisterinin hizmet lizerindeki kontrolii arttirir.
Hizmete iligkin belirsizlikleri azaltir.

Ekonomik Ciktilar

Karsilagilacak ekonomik riskleri azaltir.
Hizmet fiyatlarini digiiriir.
Miisteriye satin alinacagi hizmetlerin fiyatini istedigi diizeyde tutabilme imkani tanur.

Kisisel Ciktilar

Miisterilerin farkli segenekler igerisinden kendiyle uyumlu olan iiriinleri satin
almasini saglar.

Miisterilerin yaraticiligi gelistirir.

Miisterilere sosyal statii saglar.

Miisteriler icin Olumlu Ciktilar

Miisterilerin bilgisini artirir.

MUSTERILERLE URETiMiN MUSTERILERE YONELIK
CIKTILARI

Ekonomik Ciktilar

] - - o p
= = | Hizmete 6denecek iicretleri arttirir.
'i': % | Hizmetlere 8denen iicretin karsiligin1 alamama ihtimali yaratir.
= d Bireysel Ciktilar

= - -
2 g Zamanin bosa harcanmasina sebebiyet verir.
E = | Calisanlarla ¢atigmalara yol agar.

o

Miisterilerin tiretime yonelik ¢abalarinin bosa ¢ikmasina neden olur.

Tablo 4’te goriildigii lizere miisterilerle tiretim stratejisi, miisteriler i¢in olumlu ve
olumsuz ciktilar liretebilmektedir. Olumlu ciktilar hizmete iliskin, ekonomik ve kisisel
ciktilar alt kategorileri kapsaminda degerlendirilirken, olumsuz ciktilar ekonomik ve
bireysel ¢iktilar olarak kategorize edilebilmektedir. Miisterilerle tretimin, hizmetin
nitelikleriyle iligkili olan ve miisteri algilarin1 etkileyen unsurlar iizerinde sahip oldugu
olumlu etkilerle birlikte, hizmet ¢iktilariyla iligkili kalite, deger ve tatmin tizerinde de
olumlu etkileri bulunmaktadir. Buna ek olarak, miisterilerin ekonomik, zamansal ve

fiziksel ¢abalarinin bosa ¢ikmasi miisterilerle tiretimde olumsuz g¢iktilara yol agmaktadir.
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2.3.Kalite Kavramm

Kalite, bir hizmet ¢iktis1 olarak giiniimiiz islemelerinin pazarlama stratejilerinde
onemli bir yer edinen, isletmelerin miisteri beklenti ve ihtiyaglar1 paralelinde gelistirmeyi
amag edindigi bagat dgelerdendir. Tutum kazandirmadan giiven saglamaya degin genis
bir alanmi etkileyen kalite, isletme stratejilerini sekillendirmede degerli bir bilesendir
(Foster, 2007: 13; Allauddin, Azam ve Zia 2011: 188). Temelleri yunan felsefesine
dayanan kalite olgusu, 1980°li yillarla beraber geleneksel pazarlama yontemlerinin
pazardaki egilimlere cevap verme noktasinda yeterli olup olmadiginin sorgulanmasiyla
gelisim gostermistir. Ayn1 zamanda isletmelerin kalite uygulamalariyla verimliliklerini ve
kar oranlarini arttirma, maliyetlerini azaltma, miisteri memnuniyeti ve rekabette avantaj
saglama gibi olanaklar1 elde etme isteklerinin kalite uygulamalarinin yayginlagsmasina
etki eden temel siiriikleyicilerdendir (Gronroos, 1984: 44). Her ne kadar kaliteyi gerekli
kilan ve tesvik eden unsurlarinin 1980°1i yillarin ardindan 6nemi artsa bile giinlimiiz
isletmelerinde is uygulamalarinda temel politikalarindan biri haline gelen kalite
kavraminin alanyazindaki ge¢misi 1930°1u yillara uzanmaktadir. Bu siireci takiben kalite
kavraminin hem {iretim hem de hizmet sektorii 6zelinde arastirmalara konu oldugu

alanyazindaki bilgilerden anlasilmaktadir.

Kalite konusunda oncii galismalar1 yapan arastirmacilardan biri olan Shewart, 1931
yilinda fiziksel triinler igin gelistirilmis istatistiksel kalite kontroliiniin temellerini
atmigtir. Shewart’a gore kalite, istatistiksel kalite temel baslhiginda objektif kalite ve
stibjektif kalite olarak ikiye ayrilmaktadir. Somut tiriinler objektif kaliteyi ifade ederken,
hizmetler siibjektif kaliteyi agiklamaktadir (Oney ve Kozak, 2006: 669).

Kalitenin yonetimi konusuna katki sunan 6nemli arastirmacilardan biri de Deming’tir.
1950’li yillarda Japonya’da kalite devrimini baslatan Deming’in 1970’li yillarin
sonlarinda Japonya’da iiriinlerin kalitesi konusunda gerceklestirdigi girisimler giiniimiize
degin, hem akademik alandaki arastirmalara hem de sektorel pratiklerde kalite
uygulamalaria onciiliik etmektedir (Foster, 2007: 36). Kaliteye siire¢ odakli yaklasan
Deming kaliteyi, sonugta miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde satilmasi olasi {iriin
sunumu olarak tanimlamaktadir (Tavmergen, 2002: 29). Kalitenin gelistirilmesi ve
anlasilmast hususunda Oneriler getiren Deming, kalitenin gelistirilmesini talebin
varhigiyla iliskilendirmektedir. Miisterilerin kaliteli {iriin talebi, kalitenin iyilestirilmesi

stirecinde tesvik edici bir 0ge olarak, isletmelerin performanslarin1i bu dogrultuda
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gelistirmelerini saglayan bir 6n kosuldur. Performans gelisimi, kalite gelisimini miimkiin
kilarak isletmelerin her zaman daha iyiye ulasma ¢abasini ifade etmektedir (Foster, 2007:
38). Kaliteyi talep, performans ve hizmet sunumuyla iliskilendiren Deming, hizmetlerde

kalite olgusuna deginen ilk aragtirmacilardandir.

Kalite olgusuna sundugu katkilarla bilinen bir diger arastirmaci Joseph M. Juran’dir.
Juran Kkaliteyi stratejik ve plan temelli yaklasimla ele almakta ve bu yoniiyle Deming’den
farklilasmaktadir (Foster, 2007: 43). Dahasi, Juran Kaliteyi tanimlarken isletmeyi 6lgiit
alan Deming’ten farkl1 olarak, kavramu tiiketici odakli diisimmektedir (Oney ve Kozak,
2006: 669). Arastirmaci kaliteyi, triiniin kullamma uygunluk derecesi olarak
agiklamaktadir (Tavmergen, 2002: 29). Kalite yonetiminde uygulama problemlerine
yonelik 6nemli dnerileri olan Juran, orgiitsel kalite problemlerinin temelinde etkisiz kalite

planlari ve tiiketici tatminsizliginin bulunduguna dikkat ¢cekmektedir (Foster, 2007: 44).

Her isletmenin kendi araglarimi kullanim yoluyla kalite gelistirme imkani elde
edebilecegini savunan Ishikawa, egitimin kalite gelistirme noktasindaki Kritik 6nemine
vurgu yapmaktadir (Foster, 2007: 48). Ishikawa, kaliteye sonu¢ odakli yaklasarak,
kaliteyi miisterilerin tiriin ve hizmetlerde aradiklar1 6zellikleri bulmasi olarak agiklamakta
ve miisterilerin algiladigi kalitenin, iirlin kalitesinde temel belirleyici olduguna dikkat

cekmektedir (Tavmergen, 2002: 29).

Armand Feigenbaum rekabet unsuru olarak 6n plana ¢ikan kaliteyi, teknolojik kalite
ve oOrgiitsel Kalite olarak iki bolimde incelemektedir. Teknolojik kalite, isletmenin
teknolojik araglariin kalitesiyle iliskili iken, 6rgiitsel kalite, isletmenin tiim ¢alisanlarinin
kalite gelistirilmesi noktasindaki ¢abalarini ifade etmektedir. Kaliteyi isletmenin mikro
cevresi odaginda degerlendiren Feigenbaum, Kkalitenin isletmedeki herkesin

sorumlulugunda sekillendigini savunmaktadir (Foster, 2007: 49).

Kalite kavraminin gelisimine degerli katkilar sunan bir diger arastirmaci Crosby’dir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Kaliteyi yonetim ve galisan boyutuyla agiklayan
Crosby, kalitede sifir hata kavramini 6n plana ¢ikararak, Shewart’in ortaya attig1
istatistiksel kalite gelisim tezinin aksine davranigsal ve motivasyonel kalite gelisimi
iizerinde yogunlagsmakta ve isletmelerde kalite takimlarinin gelistirilmesinin gerekliligine
vurgu yapmaktadir. Crosby’nin kalite olgusuna insan kaynaklar1 merkezli yaklagimi
arastirmactyt Deming ve Juran’dan farklilastirmaktadir (Foster, 2007: 50). Bununla

birlikte Crosby, Ishikawa gibi kaliteye sonu¢ odakli yaklasarak kaliteyi miisteri
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beklentilerine uygunluk olarak tanimlamaktadir (Parasuraman vd. 1985: 41). Arastirmaci

bu fikriyle, miisteri ve kalite iliskisinin temellerini atmaktadir (Foster, 2007: 50).

Genichi Taguchi kalite teorisinin gelisimine yon ¢izen bir diger arastirmacidir.
Taguchi, kaliteye neden odakli yaklasarak kalite eksikliginin toplum ve {ireticiye zarar
verecegini savunmaktadir (Tavmergen, 2002: 29). Taguchi’nin kalite konusundaki
fikirleri Shewart’in istatistiksel kalite kontrolii fikrinin ve Deming’in kalitenin
gelistirilmesinde One siirdigii fikirlerin devami niteligindedir. Ancak geleneksel bakis
acisindan siyrilan Taguchi’ye gore iirliniin ve hizmetin kalite diizeyi, miisteri tercih ve

tatminiyle agiklanmaktadir (Foster, 2007: 51).

Kaliteye onciiliik eden aragtirmacilarin kavrama yonelik tespitleri birlikte
diigtiniildiigiinde, isletmelerde kalite uygulamalarmin birgok 6geyle iliskili oldugu ve
kalite gelisiminin sektorel diizeyde kollektif ¢abayla miimkiin oldugu anlasilmaktadir.
Arastirmacilarin farkli bakis acilarinin kalite kavramin gelisimine zenginlik sundugu
yadsmmamaz bir gercektir. Ancak cesitli bakis acilariyla incelenen Kalitenin 6zii ayni
olmakla birlikte algilanma sekli farklidir. Bu durum kalitenin ne anlama geldigi sorusunu
stirekli giindeme getirmektedir (Gale, 1994: 4; Foster, 2007: 3).

Kaliteye yonelik ilk tanimlardan birini yapan Garvin (1984: 28) kavrami hem isletme
hem de miisteri odaginda tanimlamaktadir. isletme odakli tanima gére kalite, karmasik
bir kavram, bir rekabet arac1 ve miikemmellige ulasma ¢abas1 olarak ifade edilmektedir.
Miisteri odakl yapilan tanima gore ise kalite, tiriiniin performansi, giivenirligi, uygunlugu
gibi ozellikleri ¢ercevesinde misteriler tarafindan olumlu ve olumsuz algilanabilen bir
kavramdir (Garvin, 1984). Kaliteye isletme odakli bir tanim getiren Parasuraman vd.
(1985: 41) kaliteyi, sifir hata ve ilk zamanda dogruyu gergeklestirme olarak
tanimlanmaktadir. Gale’e (1994: 4) gore kalite, isletmelerin kazang elde etme, miisteriyi
elde tutma yolu ve Karliliginin siiriikleyicisidir. Diger bir tanmimda kalite, miisteri
deneyimlerinin beklentileri karsilama derecesi olarak ifade edilmektedir (Baker ve
Crompton: 2000: 787). S6z konusu tanimi destekleyen bir diger tanimda Ford ve Heaton
(2000: 18) kaliteyi, miisterilerin bekledigi ve miisteriye sunulan hizmet arasindaki fark
olarak tanimlamaktadir. Kaliteyi hem isletme hem de miisteri ¢ergevesinde tanimlayan
Allauddin vd. (2011: 188) gore kalite, isletmelerin ulastigi ve miisterilerin algiladigi

mikemmellik derecesidir.
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Kaliteyle ilgili tanimlamalar incelendiginde, kalite kavraminin ifade ettigi anlamin
miisteriler ve isletmeler agisindan degiskenlik arz ettigi goriilmektedir. Kalite, isletmeler
icin misteriyi elde tutma, tatmin etme ve en iyiye sifir hatayla ulasma ¢abasi olarak ifade
edilirken, miisterilerin ise 1yiyi ve daha iyiyi satin alma arzusu olarak tanimlanmaktadir.
Kaliteyle ilgili yapilan tanimlarin ortak noktasi kalitenin, miisterilerin beklenti ve
algilarinin ¢iktisi olarak, isletmelerin arz unsurlarinin degerlendirilmesi siireci oldugudur.
Gorildiigii lizere, kalite kavrami sunum siirecinin bir c¢iktisi, miisteri tatmin ve
sadakatinin 6n kosulu, isletmelerin Karlilik ve devamliliginin belirleyicisi olan 6nemli bir

kavramdir.

Uretim sektorii ve tiretim alanyazininda kalitenin tanimlanmasi, kalite kontrolii, Kalite
sorgulamalari, kalitenin Olgimlenmesi ve gelistirilmesine yonelik cabalar uzun bir
gegmise sahiptir (Urban, 2014: 26). Bu durum gegmiste yapilan birgok arastirmada somut
tirtinlerde kalite olgusu ve 6l¢iimiine odaklanilmasina sebebiyet vermekte (Parasuraman
vd. 1985: 41), iiriin ve siire¢ tasarimlarinda kalite 6gesinin uzun siire alanyazini mesgul
etmesine yol agmaktadir (Urban, 2014: 26). Buna karsin, bu siirecte hizmet sektoriinde ve
alanyazininda kalite konusuna iligkin ayn1 gelisimden s6z edilmesi olas1 degildir. 1980°1i
yillarla beraber hizmet sektoriiniin artan 6énemi, ekonomi igerisinde artan pay1 ve rekabet
giicii olarak gelisen ivmesi, hizmet kalitesine yonelik konulara hem uygulayicilar hem de
arastirmacilarin  ilgisini arttirarak, hizmet kalitesiyle iligkili teorilerin gelisimini

hizlandirmigtir (Grénroos, 1982: 30; Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 44).
2.4 Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet ekonomisinin giidiimiinde sekillenen yirmi birinci yiizyilin is diinyasinda,
hizmet sektoriiniin yasadig1 biiylime ve gelisim, sektorel rekabeti arttirmakta ve
kuralsizlagtirmaktadir. Giinlimiiz is diinyasinin siddetli rekabet yapisi ve degisen miisteri
egilimleri, isletmelerin mevcut pazar kosullarinda hizmeti yerine getirme ve miisteriye
sunma ¢abalarinin basli basina yetersiz kalmasina sebebiyet vermektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988: 12; Foster, 2007: 149). Bu durum hizmet odakli faaliyet
gosteren isletmeleri degisimler cercevesinde yeniden yapilanmaya ve daha nitelikli
hizmetler iiretmeye yoneltmektedir (Gronroos, 1982). Isletmelerde basarmnin temel
oOlgiitli, kaliteli hizmet tiretmek ve hizmet kalitesini siirekli gelistirmekle esdeger

goriilmektedir (Reid ve Bojanic, 2006: 54; Ho ve Lee, 2007: 434).
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Hizmet kalitesi, isletmelerin basarisinin ve devamliliginin kritik belirleyicisidir (Berry,
Zeithaml ve Parasuraman, 1990: 30; Neill, Williams, MacCarthy ve Graves, 2000: 135-
136). Isletmeler kisa ve uzun vadeli finansal amaglarimi gerceklestirmek adina yatirimlar
ve stratejileri hizmet kalitesinin gelistirilmesi odakli revize etmekte ve kaliteli iiretim
adina hizmetlere miisterileri goziiyle bakma, miisteri beklenti ve ihtiyaglarin1 anlama
noktasindaki ¢abalarini arttirmaktadir (Gale, 1994: 25; Ghobadian vd. 1994: 44). Hizmet
kalitesinin artan sektdrel Onemi olgunun, akademik alanda sik¢a incelenmesini

saglamaktadir (Tttiinct, 2009: 30).

Hizmet kalitesi, 1970’11 yillarin sonlarinda uluslararasi pazarda 6nem kazanan, 1980’li
yillarla beraber pazarlama alanyazininda spesifik bir konu haline gelen ve incelemelere
konu olan bir kavramdir (Parasuraman vd. 1988: 13). Hizmet kalitesi alanyazinina
Gronroos’un (1982) gelistirdigi model onciiliik etmektedir. Bununla birlikte, hizmet
kalitesinin kavramsallastirilmasi, Ol¢limii ve gelistirilmesi odagindaki tartismalar
Parasuraman vd. ’nin (1985, 1988, 1991 ve 1994) hazirladig1 arastirmalar ekseninde
gerceklesmektedir. Parasuraman vd. (1985) tarafindan gerceklestirilen aragtirma, hizmet
kalitesine c¢izdigi g¢erceveyle yaygin kabul goérmektedir. Hizmet pazarlamasi alanina
degerli katkilar sunan s6z konusu arastirma, hizmet kalitesi kavraminin Parasuraman vd.
onciiliigiinde farkli teorik yaklagimlar cergevesinde incelenmesini ve kavrama yonelik

cesitli tanimlamalarin yapilmasini saglamaktadir (Ryan ve Cliff, 1997).

Hizmet kalitesine yonelik ilk tanimlardan birini ortaya koyan Gronroos (1984) hizmet
kalitesini, miisterilerin hizmet siiresince yasadiklar1 etkilesim olarak tanimlamaktadir.
Parasuraman vd. (1985: 47) hizmet kalitesini, miisterilerin bekledigi ve algiladigi hizmet
arasindaki tutarsizligin derecesi ve farkliligin yonii olarak ifade etmektedir. Edvardsson’a
gore (2005) hizmet kalitesi, aktiviteler, etkilesimler ve miisteri problemlerine ¢oziimler
iretme arasindaki iligskidir. Bir baska tanimda hizmet kalitesi, miisterileriyle hizmet
sunanlar arasindaki etkilesimin gergeklestigi siirecte beklenen ve algilanan hizmet

ciktilarin karsilastirilmasi olarak ifade edilmektedir (Oral ve Yiiksel, 2007: 21).

Tanimlar incelendiginde, beklenen ve algilanan kalite 6gelerinin sik¢a tekrar edildigi
goriilmektedir. 1ki 6gede gercegi yansitmayan, deneyimsel durumlarin bir ¢iktisidir. Bu
nedenle, misterilere sunulan deneyim degisim gostermese bile miisterinin hizmete
yonelik kalite algilar1 zaman 6gesine bagli olarak degisim gosterebilmektedir (Haywood-

Farmer, 1987: 19). Ciinkii beklenti ve algilar tiiketicilerin karakteristik 6zellikleri, sosyal
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konumlari, ekonomik durumlari, gereksinimleri, ge¢mis deneyimleri, beklentileri,
egitimi, yasi, ideolojisi, hizmete 6dedigi tiicret vb. birgok farkli 6zelligi etkisinde
bicimlenmektedir (Gronroos, 1982: 37; Robledo, 2001: 27). Bireyden bireye degisen bu
ozellikler beklenen ve algilanan kaliteyi dogrudan ve dolayli olarak etkilemekte,
isletmeler tarafindan sunulan kalitenin objektif bir sekilde degerlendirilmesini
zorlagtirmaktadir (Titiineii, 2009: 63). Soyle ki, bugiin kaliteli olarak algilanabilen bir
hizmet yarin ayni kisi tarafindan kalitesiz olarak algilanabilmektedir. Dolayistyla, hizmet
kalitesinin tanimlanmasi, gelistirilmesi ve kontrolii adina bu iki 6genin anlagilmasi ve

gelistirilmesi kritik dneme sahiptir (Haywood-Farmer, 1987: 19).

Beklenen kalite, miisterilerin degisim siirecinde isletmelerden isteklerini ifade eder
(Parasuraman vd. 1988: 17). Beklenen kalitenin gergevesini isletme reklamlari, isletme
imaj1, misteri deneyimleri, ¢alisan tutumlari, fiziksel kanitlar, hizmetin ekonomik degeri
vb. bircok dge cizer (Ford ve Heaton, 2000: 15). Isletmelerin miisterilerin séz konusu
bilesenlere yonelik beklentilerini tanimlamasi, hem firetilen hem de tiiketilen hizmet
kalitesi konusunda arzu edilmeyen sonuglarla karsi karsiya kalmamasi adina 6nem
atfeder (Parasuraman vd. 1985: 49; Ryan ve CIiff, 1997). Isletmelerin miisteri
beklentilerini saptamasi, hizmetlerdeki hatalar1 minimize etme ve bu sayede Kkaliteli
hizmet sunmasi adina bilyiikk oneme tasir (Robledo, 2001: 22). Algilanan kalite ise
miisterilerin hizmet kalitesine yonelik hissettiklerini ortaya koyar (Parasuraman vd. 1985:
50). Pazarlama alaninda galisan arastirmacilarin temel odak noktasi olan algilanan kalite,
misterinin goziiyle kaliteye bakis acist (Foster, 2007: 18), miisterinin iiriine yonelik
tutumunu sekillendiren &ge olarakta ifade edilmektedir (Ozevren, 2008: 168). Algilanan
kalite hizmet performansi, 6zellikleri, giivenirliligi ve uygunlugu cercevesinde ortaya
cikmaktadir (Garvin, 1984: 28). Bu nedenle, algilanan kaliteyi miisterilerin sunulan
deneyim siiresince yasadiklarina yonelik yaptigi degerlendirmeler belirler (Parasuraman
vd. 1988: 16). Degerlendirmeler ise miisterilerin beklentilerinin sunulan hizmet

performansiyla karsilastirdigi bir siirecin neticesidir (Gronroos, 1984: 37).

Beklenen ve algilanan kalite arasindaki tutarlilik ve/veya tutarsizlik hizmet kalitesini
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesi beklentilerin  algilarla
karsilagtirilmasiyla elde edilmektedir (Gronroos, 1984: 37). Beklentilerin ve algilarin
karsilastirilmasiyla agiga c¢ikan farklilik derecesi ve farkliligin yoni hizmet kalitesinin
pozitif veya negatif yonliiliigiinii agiklamaktadir (Parasuraman vd. 1988: 17). Ister pozitif

olsun ister negatif olsun Olclimlenen degerler miisterilerin hizmet performanslarin1 ve
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hizmet ¢iktilarindan tatmin diizeylerini ortaya koymaktadir (Baker ve Crompton, 2000:
786). Dolayisiyla hizmet kalitesinin 6lglimii, miisteri beklentileri, isletme performansi,
miisterilerin hizmetlerden algiladiklart kalite diizeyini belirleme, tatmin ve tatminsizlik

durumunu agiga ¢ikarmasi noktasinda énemlidir.
2.4.1. Hizmet kalitesinin ol¢iimii

Insan gereksinimlerinin en uygun sekilde karsilanmas1 séz konusu oldugunda akla
gelen ilk soru, bu uygunlugun dl¢iitiiniin ne olacagidir. Istatistiksel dl¢iimlerle baslayan,
teknik standartlarla ¢ercevesi ¢izilen kalite, iirlinlerin veya hizmetlerin belli 6zelliklerini
tam olarak karsilamay1 amaglayan ve Olgiilebilen nitelikler tagimaktadir. Kalite dlgtimleri
iretim ve hizmet sektoriinde isletmelerin kalite problemlerinin ¢éziimiinde esnek ve
dinamik ¢Oziimler iiretmesi adina énem tasimaktadir (Allauddin vd. 2011: 89). Ancak
tiretim ve hizmet sektoriiniin birbirinden farklilasan yapilar1 Kalite 6lgiim yontemlerinin
sektorlere gore farklilasmasina yol agmaktadir. Ozellikle hizmetlerin kendine has yapisi
ve nesnel 6gelerden yoksun olmasi hizmet sektoriinde kalite 6l¢timlerini iiretim sektoriine
kiyasla daha giic kilmaktadir (Ryan ve Cliff, 1997: 3). Bu durum iiretim sektdriinde
kullanilan kalite Olgiitlerinin hizmet sektoriinde uygulanmasini zorlastirirken, hizmet
sektoriine Ozgii kalite degerlendirme araglarmin gelistirilmesini gerekli kilmaktadir

(Parasuraman vd. 1988).

Hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik ilk girisim Gronroos (1982) temelli olmasina
ragmen alanyazinda yaygin kabul géren 6l¢iim araci1 Parasuraman vd. (1985; 1988; 1991
ve 1994) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lgegidir. Bununla birlikte, ilgili
alanyazinda SERVPERF, INTSERVQUAL, LODGSERV, DINESERV, DIVEPERF,
ECOSERV gibi hizmet kalitesinin Ol¢limiinde yararlanilan 06l¢tim araglarida
bulunmaktadir. Her 6l¢iim modeli kullanim alanina gore fayda saglamakla beraber,
olcim modelleri kalitenin kaynaklarini tanimlama, kaliteyi etkileyen faktorleri ortaya
koyma, kalite problemlerini kesfetme, kalite problemlerine sebebiyet veren noktalarin
Ozline inme ve kalite gelistirme amaciyla kullanilmaktadir (Ghobadian vd. 1994: 64).
Alanyazinda yer edinen farkli hizmet kalitesi O6lgiim model ve araglarma karsin,
alanyazina konu olan ilk hizmet kalitesi modeli Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen

teknik ve fonksiyonel kalite modelidir.
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Beklenen
Hizmet

Algilanan
Hizmet

Algilanan Hizmet Kalitesi

AAL AAL
Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (Reklam, satis,
fiyatlama) ve dis etkenler
gelenekler, ideoloji, agizdan
agiza reklam
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

(Ne?) (Nas1l?)

Sekil 3: Gronroos 'un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Grénroos, 1984 40

Algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iimlenmesi amaciyla Gronroos (1984) tarafindan
gelistirilen model, tiretim sektoriinde uygulanan kalite modelinin hizmet sektoriine ve
pazarlama alanina uyarlanmig halidir. Modelde algilanan hizmet kalitesini dogrudan
etkileyen teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olarak adlandirilan ii¢ faktére vurgu
yapilmaktadir. Teknik kalite, ¢iktiy1 ifade eder ve hizmet sunumlarinin ¢iktilarini inceler.
Miisterilerin  hizmet siiresince yasandiklar1 etkilesim neticesinde elde ettiklerini
degerlendirmesiyle olusur. Teknik kalitenin arastirma alani, saglanan hizmetin ‘ne’
oldugudur (Gronroos, 1984: 39). Fonksiyonel kalite ise saglanan hizmetin nasil
saglandigina odaklanir ve siireci ifade eder. Miisteri etkilesiminde davraniglar, hizmet
hiz1 vb. unsurlar1 konu edinir. Arastirma alani ‘nasi/’ sorusudur (Gronroos, 1984: 40;
Kang, 2006: 37). Imaj, isletmede algilanan kalitenin bir 6gesi konumundadir ve miisteri
beklentileri dogrultusunda sekillenir. Miisterilerin isletme ve hizmeti nasil algiladigiyla
iliskili olan imaj, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda olumsuz bir fark olmasi
durumunda miidahaleci rol istlenmektedir (Gronroos, 1984: 34). Miisterilerin kalite
tercihlerinde filtre gorevi iistlenen imaj algilanan kaliteyi yonetmektedir. Isletmenin
miisteri goziinde olumlu bir imaja sahip olmasi kiiciik hatalarin affedilmesini saglarken,

hatalarin sik sik tekrar1 ise imaj1 zedelemektedir (Kang ve James, 2004: 267).
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Alanyazinda genel kabul goéren ve bircok aragtirmaci tarafindan hizmet kalitesinin
Olciimiiyle simgelestirilen hizmet kalitesi 6l¢iim modeli ise SERVQUAL’dir (Bigne,
Martinez, Miquel ve Andreu, 2003; Johns, Avci ve Kartepe, 2004). Parasuraman vd.
(1988 ve 1994) tarafindan gelistirilen 6l¢iim modeli, hizmet kalitesiyle iliskili 22 ifade ve
bes boyuttan meydana gelir. 1985 yilinda ortaya konan SERVQUAL, 1988 Parasuraman
vd. tarafindan yapilan aragtirmada aritilmistir. 1991 yilinda ise Parasuraman, Berry ve
Zeithaml Onceki Onermeleri farkli bes miisteri grubuna uygulayarak SERVQUAL’in
farkli uygulama alanlarindaki kullanimina iligskin karsilastirilma yapmistir. 1994 yilinda
ayni arastirmacilar Ol¢ege yoneltilen elestirilere cevaben, SERVQUAL o6lgeginin
kullanim sekli ve alanlar1 revize etmistir. Tiim siire¢ boyunca ii¢ (3) alternatif
SERVQUAL modeli gelistirilmigtir. Bunlardan biri hizmet kalitesini fark degerleri
vasitasiyla olgerken, diger ikisi dogrudan 6lgmektedir. Parasuraman vd. (1985 ve 1988)

tarafindan belirlenen hizmet kalitesi degerlendirme modeli su sekildedir:

Soylentiler | Personel ihtiyaglar1 | Gegmis Deneyimler | Dissal Iletisim

Somut Ozellikler
Beklenen Hizmet ]
Giivenirlik S
Algilanan
Cevaplanabilirlik _ H|z_met_
Kalitesi
Giivence —
Empati — Algilanan Hizmet -

Sekil 4: Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in Hizmet Kalitesi Degerlendirme Modeli

Kaynak: Parasuraman, Berry ve Zeithaml 1985

SERVQUAL hizmet kalitesini sistematik olarak 6lcen ilk aractir. Hizmet kalitesinin
tanimlanmasi, degerlendirilmesi, karsilagtiritlmasi yani sira kalitenin boyutlarinin tespitine
yarayan SERVQUAL hizmet kalitesi fark modeline dayanmaktadir (Parasuraman vd.
1988: 28). Ol¢iim araci, tiiketicilere sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilama
diizeyini Ol¢mektedir (Gale, 1994: 292). Beklenen ve algilanan hizmetlerin

karsilagtirilmasi temelinde hizmet kalitesini ortaya koyan 6l¢me aracinda kalite farklari
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bes boyut ekseninde Ol¢iilmektedir (Bkz: Sekil 4). Genis uygulama alani potansiyeline
sahip olan SERVQUAL (Parasuraman vd. 1991: 434) turizminde aralarinda bulundugu
farkli is kollarina uyarlanarak hizmet kalitesinin degerlendirmesi amaciyla yaygin olarak
kullanilmaktadir (Lam ve Zhang, 1999: 342; Caro ve Garcia, 2008: 707; Shahin ve
Janatyan, 2011: 99). Olciim arac1 son yillarda 6zellikle algilanan hizmet kalitesinin
6l¢timiinde sik¢a kullanilmaktadir (Bigne vd. 2003: 258).

SERVQUAL disinda ancak SERVQUAL temeli iizerine kurgulanan ve hizmet
kalitesinin Olgiimiinde kullanilan birgok O6l¢lim modeli bulunmaktadir. SERVPERF
bunlardan en 6nemlisidir. SERVPERF Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen
hizmet kalitesinin performans odakli Ol¢liimiinde yararlanilan bir modeldir.
SERVQUAL’in hizmet kalitesinin Ol¢limiinde yetersiz oldugu diisiincesi temelinde
olusturulan 6l¢iim modeli, SERVQUAL’e alternatif tiretmektedir. Toplam kaliteyi en iyi
aciklayan o6l¢lim modeli olan SERVPERF 6l¢iim aracinda (Hudson, Hudson ve Miller,
2004: 36), SERVQUAL olgeginde yer alan 22 ifade aynen kullanilmaktadir (Cronin ve
Taylor, 1992). Bununla birlikte, Haywood-Farmer (1997) tarafindan ortaya konulan
Oznitelik Hizmet Kalitesi Modeli, Teas’m (1993) Norm Kalite ve Degerlendirilmis
Performans Modeli, Frost ve Kumar’in (2000) SERVQUAL boyutlar1 odaginda
olusturdugu I¢sel Hizmet Kalitesi Modeli ve Brady ve Cronin (2001) tarafindan
gelistirilen ii¢ temel dokuz alt boyuttan meydana gelen Hiyerarsik Yaklasim Hizmet

Kalitesi Modeli alayazinda yer alan 6nemli kalite 6l¢iim modelleridir.

Hizmet kalitesinin Olglimiiniin  temelinde SERVQUAL bulunmakla beraber,
SERVQUAL’in uyarlandig1 bir¢cok arastirmada, sektorel yapi, hizmetlerin kendine has
ozellikleri ve tiiketici tercihlerine bagli olarak Ol¢limlenen kalitenin farkli boyutlara

ayrildigini gostermektedir.
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2.4.2. Hizmet Kkalitesinin boyutlari

Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu faktorleri iceren bir sistem olarak incelenmektedir (Foster,

2007: 231). Kalitenin farkli boyutlara ayrilmasindaki temel etken, miisteri beklentilerinin

degiskenlik gostermesidir (Parasuraman vd. 1985: 45). Kalitenin farkli boyutlariyla

diistintilmesindeki temel amag ise, kalite problemlerini mikro 6lgekte tespit etme, 6nleme,

kalite iyilestirme ve gelistirme noktasinda verimliligi saglama yoluyla kalite biitiinlinde

meydana gelebilecek riskleri azaltmadir (Hartline ve Jones, 1996: 207; Caro ve Garcia,

2008: 716). Kalitenin her boyutu arasinda ¢ok siki iligki olmasina karsin, kalitenin gegici

ve soyut Ogelere dayali yapisi, kalite konusunda yapilan arastirmalarda farkli boyutlarin

tespitine yol agmaktadir (Geva ve Goldman, 1989: 44; Kelley vd. 1990: 323).

Kalitenin boyutlarinin ortaya konmasi baglaminda yapilan en kapsamli ¢alismalardan

birini gergeklestiren Garvin (1984), iretim sektoriinde tiiketicilerin algiladigi kaliteyi

sekiz boyutta kategorize etmektedir (Bkz: Tablo 5)

Tablo 5: Uriinlerde Kalite Boyutlar

Uriinlerde Kalite Boyutlari

Performans

Ozellikler

Giivenirlik

Uygunluk

Dayamkhihik

Ise yararhk

Estetik

Algilanan
Kalite

Tiiketicinin istek ve ihtiyaglar1 performansi belirlemektedir. Bu durum performans ve
kalite iliskisini bireye bagimli hale getirmektedir. Bireysel tercihlere bagli olarak
farklilagsan performans algilamalari nedeniyle kalite ve performans iliskisi belirsiz hale
biiriinmektedir. Ornegin; bir otomobil igin performans gostergesi kimine gore konfor iken
kimine gore hiz olabilmektedir.

Uriiniin temel ve ek dzelliklerini ifade eder. Bireylerin tercihlerinden etkilenmektedir. Bir
havayolunun uguslarda verdigi dcretsiz ikramlar ek Ozellikler baglaminda
degerlendirilebilmektedir.

Belli bir zaman araliginda {irliniin islevini yerine getirip getirememesi olarak
agiklanmaktadir. Ornegin, iiriiniin ilk bozulma zamani veya bozulma siireleri arasindaki
donem giivenirligi simgeler.

Uriin tasarim ve dzelliklerinin planlanan standartlarla eslestirilmesidir. Uretim temellidir.
Bireysel tercihleri diisiik diizeyde yansitir.

Uriiniin ekonomik ve teknik yasam émriinii ifade eder. Tamirin miimkiin oldugu durumda
iriiniin  dayaniklilik siiresi degisebilmektedir. Bununla birlikte, kullanim seklinden
etkilenmektedir.

Hiz, cabukluk, yeterlilik, saygi ve onarim kolaylifi ise yararliligin belirleyicisidir.
Miisteriler sadece iiriiniin ariza vermesiyle ilgilenmez. Ayni1 zamanda onarim problemleri,
irliniin serviste kalma siiresi, servis personelinin ilgisi vb. durumlarla de yakindan ilgilidir.
Tiiketici merkezlidir. Tiiketicilerin duyularina hitap eden {iriiniin gériiniisii, hissettirdikleri,
tadi, kokusu vb. 6zelliklerini degerlendirilmesiyle iligkilidir.

Uriinle ilgili tiiketicilerin karar vermesinde dnemli rol oynayan dolayh &lgiitleri ifade eder.
Reklam faaliyetleriyle olusan imaj tiiketicinin irtin kalitesini olumlu veya olumsuz
algilanmasinda 6nemli role sahiptir.

Kaynak: Garvin, 1984: 29-33
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Uretim sektdriinde kalitenin boyutlar1 temelde Garvin (1984) tarafindan ortaya konan
sekiz kalite boyutu iizerinden degerlendirilirken, hizmet sektoriinde durumun farkl
oldugu gortilmektedir. Hizmet sektdriiniin tiretim sektoriine nispeten daha soyut d6gelerin
egemenliginde sekillenen faaliyetleri barindirmasi, hizmetlerin heterojen yapisiyla
birlikte tretim ve tiiketiminin ayrilmazlhigi gibi kendine has ozellikleri, trtinler igin
belirlenen kalite boyutlarinin hizmetleri temsilde kullanimini engellemektedir. Bu durum
hizmetler igin kalite boyutlarinin {iriin kalitesinden farkli bir bakis ag¢isiyla incelenmesine

neden olmaktadir.

Hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik ilk degerlendirme Gronroos (1982) tarafindan
yapilmistir. Arastirmact  hizmet kalitesinde imaj, teknik ve fonksiyonel Kkalite

boyutlarindan bahsetmektedir.

R
TOPLAM
KALITE
l , | |
Isletme Imaj1 Teknik Kalite Fonksiyonel
! Kalite

Sekil 5: Hizmet Kalitesi Modeli Bilegenleri

Kaynak: Grénroos (1982: 33)

Isletme imaj1, teknik kalite ve fonksiyonel kalite hizmetlerde toplam kaliteyi meydana
getiren {i¢ bilesendir. Isletme imaji, sunulan kalite ¢ergevesinde insa edilir. Imajin ¢ekici
olmadigi durumlarda miisterilerin, isletmelerin pazarlama ve operasyonel faaliyetlerinden
elde ettigi teknik ve fonksiyonel kalite diisiik diizeyde kalir. Teknik kalite, miisteriye
aktarilan kalite olarak ifade edilirken, hizmetten miisterinin ‘ne’ elde ettigini ortaya
koymaktadir. Fonksiyonel kalite, siire¢ ve siirecin ¢iktilarini ifade etmektedir. Teknik

kalitenin miisteriye ‘nasi/’ ulastirildigiyla ilgilidir (Gronroos, 1982; Gronroos, 1984).

Gronroos’un (1984) kaliteyi ii¢ boyut ¢ercevesinde degerlendirdigi arastirma disinda
hizmet sektdriinde kalite boyutlarmin belirlenmesine yonelik Parasuraman vd. (1985)
tarafindan gerceklestirilen arastirma alanyazinda Onemli yere sahiptir. Arastirmada

tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi 10 boyutta kategorize edilmektedir.
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Gecmis
Bireysel Deneyimler
Ihtiyaclar

Agizdan
agiza
Iletisim

/ Hizmet Kalitesinin \

Belirleyicileri

Giivenirlik

Cevap verebilirlik
Yeterlilik Beklenen Hizmet
Ulasilabilirlik -
Saygi/nezaket Algilanan
Tletisim Hizmet
Inanirlik, => Kalitesi
Giivence,
Miisteriyi
tanima/anlama -

Algil Hizmet
\ 10. Somut 6geler / glianan FHzme

Sekil 6: Hizmetlerde Kalitenin Belirleyicileri

©oN O ~wNE

Kaynak: Parasuraman vd. (1985)

Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlendigi
calismada boyutlarin yeniden degerlendirilmesinin gerekliligine vurgu yapilmaktadir. Bu
cercevede, boyutlar Parasuraman vd. (1988) tarafindan gergeklestirilen arastirmada
yeniden degerlendirilerek once yedi’ye, son degerlendirmede bes boyuta
indirgenmektedir. Somut ézellikler, giivenirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati ‘den
olusan boyutlar hizmet literatiiriinde tiiketicilerin algiladig1 hizmet kalitesinin 6lgiimiinde

yaygin kabul gérmektedir.

Tablo 6: Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Somut Ozellikler Hizmet sunumunda yararlanilan fiziksel aktiviteler, arag/gerecler ve galiganlarin
goriiniimii kapsar.

Giivenirlik S6z verilen hizmeti dogru ve giivenirlik bir sekilde yerine getirmeyi agiklar.

Cevap Verebilirlik  Miisterilere yardimda goniillii olma ve gelistirilmis hizmet saglamayi ifade eder.

Giivence Calisanlarin bilgi ve nezaketi, giiven duygusu ve itimat uyandirma yetenegidir.

Empati Isletmelerin miisterilerine yonelik kisisel ilgi gdstermesi ve kendini miisterilerinin

yerine koymasini agiklar.

Kaynak: Parasuraman vd. (1988: 23)
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Hizmet kalitesi genellikle Parasuraman vd. (1988) tarafindan ortaya konan boyutlar
cergevesinde degerlendirilmesine ragmen, hizmet sektoriinlin gesitli is kollarinda kalite
6lgeginin uygulanmasi neticesinde farklilagsan kalite boyutlar1 elde edilmistir. Haywood-
Farmer (1987) gerceklestirdigi arastirmada kaliteyi iic boyutta degerlendirmektedir. Ilk
boyut fiziksel etkinlikler, siiregler ve islemler iken ikinci boyutu bireylerin davraniglari
olusturmaktadir. Profesyonel degerlendirme ise arastirmacinin kaliteyi iliskilendirdigi
ticlincii boyuttur. Arastirmaci li¢ ana boyutu alt boyutlarla iliskilendirmektedir. Fiziksel
etkinlikler, stirecler ve islemler olarak isimlendirilen boyut, yer, tasarim, biiyiikliik,
giivenirlik, siireclerin akisi, kontrolii ve esnekligi, kapasite, zamanindalik, hiz, yazili
iletisim vb. 6gelerle agiklanmaktadir. Bireylerin davranisi olarak adlandirilan boyut ise
zamanindalik, hiz, s6zli iletisim, bireylerin sicakkanliligi, yardimseverligi, tutumlari, ses
tonlar1 ve giyimleri, kibarlik, sikayetlere dikkat ve sikayetleri ¢6zme tutumlar1 6geleriyle
Olciilmektedir. Profesyonel degerlendirme boyutu ise teshisler, oneri, rehberlik, yenilik,

diiriistliik, gizlilik, esneklik, bilgi ve yetenek ogeleriyle iliskilendirilmektedir.

Kang ve James (2004) ise hizmet kalitesinin boyutlarin1 belirlemek amaciyla
gerceklestirdigi arastirmada hizmet kalitesinin boyutlarii Gronroos (1984) tarafindan
ortaya konan boyutlar lizerinden degerlendirilmektedir. Arastirmacilar tarafindan ortaya

konan hizmet kalitesi boyutlart Sekil 7°deki gibidir.

4 )

Somut Ozellikler

Giivenirlik

N Fonksiyonel
Cevap Verebilirlik

Kalite )
) Hizmet
Giiven Kalitesi
Empati Tercihi

Teknik
Kalite

Sekil 7: Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Kaynak: Kang ve James (2004: 274)

Kang ve James (2004) hizmet kalitesinin Gronroos (1984) tarafindan ortaya konan
fonksiyonel kalite boyutu cergevesinde sekillendigini ileri siirmektedir. Arastirmacilara

gore, Parasuraman vd. (1988) tarafindan belirlenen bes boyut, Gronroos tarafindan ortaya
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konulan fonksiyonel kalitenin boyutlarin1 olusturmakta ve fonksiyonel Kkaliteyi
Olemektedir (Kang ve James, 2004: 268-269). S6z konusu boyutlarla Gronroos tarafindan
ortaya konan teknik kalitenin 6l¢limii miimkiin degildir (Kang, 2006: 41). Bu nedenle
arastirmacilar, teknik kalite boyutunun alanyazinda goz ardi edildigini ve boyutu
tamamlayic1 6gelerin tespitine yoOnelik arastirmalar yapilmadigi tezini savunmaktadir.
Arastirmacilara gore, imaj algilanan hizmet kalitesinde moderatér etkendir. Olumlu
isletme imaj1 hizmete yonelik olumlu bakis saglarken olumsuz isletme imaj1 miisterinin

hizmete bakis acisina olumsuz yansiyacaktir (Kang ve James, 2004: 275).

Hizmet kalitesi boyutlarina yonelik farkli bir degerlendirmede Caro ve Garcia (2008)
tarafindan getirilmistir. Arastirmacilarin seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin
boyutlarini1 belirlemeye yonelik gerceklestirdigi arastirmada, hizmet kalitesi {i¢ ana yedi
alt boyutta ele alinmaktadir. Ana boyutlar bireysel etkilesim, fiziksel ¢evre ve ¢iktilardan
olusmaktadir. Ancak her ana boyut kendi iginde alt boyutlar1 da barindirmaktadir. Bu
cercevede bireysel etkilesim; yonetme, uzmanlik ve problem ¢ozme alt boyutlarin
icerirken, fiziksel ¢evre; arag/geregler ve g¢evre kosullarindan olusmaktadir. Son ana

boyut olan ¢iktilar bekleme zamani ve degerlilik alt boyutlarini1 kapsamaktadir.

Hizmet Kalitesi

Boyutlar I‘ Bireysel Fiziksel Cevre Cikti
Etkilesim

Yonetme Arac/Gerecler Bekleme
Al — Uzmanlik Zamani
Boyutlar Cevre
Problem Kosullart Degerlilik
Cozme

Sekil 8: Seyahat Acentalarinda Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Caro ve Garcia (2008: 710)

Caro ve Garcia (2008) tarafindan gelistirilen modelde yer alan boyutlar ve alt boyutlar
sOyle aciklanmaktadir: Bireysel etkilesim, hizmet saglayict ve miisteri arasindaki

etkilesimi ifade eder. Yonetme, ¢alisanlarin tutum ve davraniglarini; uzmanlik, ¢alisanlarin
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hizmete iliskin bilgisini; problem ¢ézme, potansiyel problem ve sikayetleri personelin ele
alma yetenegini aciklar. Fiziksel ¢evre, hizmetin tesliminin meydana geldigi sosyal ve
dogal cevreyi tanimlar. Arag¢ ve gereg¢ler, hizmetin daha etkili teslimini miimkiin kilan
bilgisayar ve uygulamada kullanilan diger ekipmanlardan olusurken; ¢evre kosullari,
hizmetin tiretimiyle iligkili olan gorsel olmayan yonlerle ilgilidir. Is1, miizik, koku, dekor
ve mobilyalar fiziksel ¢evre unsurlarmma Ornek olarak verilebilir. Ciktilar, miisterinin
hizmetten ne elde ettigiyle iliskili iken, bekleme zamani, hizmet igletmesinin talebi etkili
yonetme yetenegiyle iliskilidir. Degerlilik, hizmet {izerine yaptigi deneyim
degerlendirmesinde miisterilerin hizmet c¢iktilarmin iyi veya koétii olduguna yonelik

inang¢lariin kontroliinii ifade eder.

Tim bu arastirmalardan hareketle, her ne kadar Parasuraman vd. (1985) tarafindan
ortaya konulan ve hizmet kalitesini tanimlayan bes boyut alanyazinda yaygin kabul gorse
de arastirmalarda hizmet kalitesinin alt boyutlarina iliskin uzlasiya vardigi sdylenemez.
Hizmet sektoriinde yer alan farkli is kollarina yonelik gergeklestirilen bir kisim ¢alismada

elde edilen hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo 7’de 6zetlenmektedir.

Tablo 7: Arastirmalarda Belirlenen Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Arastirma Yih Arastirmaci Hizmet Kalitesi Boyutlar: ve Alt Boyutlar

1982 Gronroos 1-Isletme imaj1 2- Teknik kalite 3- Fonksiyonel kalite
1-Giivenirlik 2-Cevap verebilirlik 3-Yeterlilik 4-Ulasilabilirlik

1985 Parasuraman vd. | 5- Saygi/Nezaket 6-iletisim 7-Inanirlik 8-Giivenlik
9-Miisteriyi tanima/anlama 10-Somut &geler

1987 Haywood-Farmer | 1-Fiziksel etkinlikler, siirecler ve islemler 2- Bireylerin
davraniglar1 3-Performans degerlendirme

1988 Parasuraman vd. 1- Somut 6geler 2-Giivenirlik 3-Cevap verebilirlik 4-Giivence
5-Empati

1991 Lehtinen ve 1-Fiziksel kalite 2-Kollektif kalite 3-Etkilesim kalitesi

Lehtinen

1996 Mittal ve Lassar 1- Somut o&geler 2-Giivenirlik 3-Cevap verebilirlik 4-
Giivence 5-Empati 6-Kisisellestirme

2004 Kang ve James 1- Isletme imaj1 2-Teknik kalite 3-Fonksiyonel kalite (Somut
Ogeler, Giivenirlik, Cevap verebilirlik, Giivence, Empati)
1- Bireysel etkilesim (Y 6netme, Uzmanlik ve Problem ¢6zme)

2008 Caro ve Garcia 2-Fiziksel gevre (Arag/Geregler ve Cevre kosullarr)
3-Cikt1 (Bekleme zamani ve Degerlilik)
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Tablo 7 tizerinde yer alan bilgiler incelendiginde, gliniimiize gelindik¢e gelencksel
hizmet kalitesi boyutlariyla birlikte yeni kalite boyutlarinin da arastirmacilar tarafindan
belirlendigi anlasilmaktadir. Bu durum degisen pazar dinamikleri ve miisteri egilimleriyle
aciklanabilir. Belirlenen ve farklilasan boyutlar sektorel diizeyde kalite analizleri
acisindan 6nemlidir (Caro ve Garcia, 2008: 715). Kalite analizleri, isletmelerin diisiik ve
yiiksek performans gosterdigi is alanlarinin tespitini olanakli kilarak, giiglesen rekabet
kosullarinda isletmelerin kalite iyilestirme ve gelistirme odakli girisimlerinde daha

verimli sonuglar elde etmesi agisindan 6nem arz etmektedir (Tiitlincii, 2009: 69).
2.4.3. Hizmet kalitesinin gelistirilmesi

Hizmet kalitesinin gelistirilmesi, hizmet kalitesinin tanimlanmasi, hizmet kalitesini
etkileyen unsurlarin belirlenmesi, miisterilerin hizmete yonelik beklentilerinin aciga
cikarilmasi, sunulan hizmetlerin nasil algilladiginin tespiti, hizmet problemlerinin
belirlenmesi ve bu dogrultuda hizmetlerin yeniden konumlandirilmas: yoluyla
gerceklesmektedir (Gronroos, 1984: 36). Ancak hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler kalite gelistirme noktasinda bir takim engellerle karsilasabilmektedir
(Ghobadian vd. 1994: 62). Bunun temel nedeni, hizmetlerin kendine has 6zellikleridir.
Hizmetlerin barindirdigi soyut ozellikler, hizmetlerin tekrar edilemez siiregleri
barindirmasi, hizmetlerde kalite problemlerini tanimlamanin giigliigii, hizmetlerin iiretim
ve tiiketiminin ayrilmazligi ve ¢ok boyutlulugu hizmetlerin tiretiminde hata ihtimalini
arttirmakta, hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve hizmetlerin niteliklerinin gelistirilmesini

giiclestirmektedir (Parasuraman vd. 1985: 62; Shamdasani ve Balakrishnan, 2000: 400).

Hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik Crosby’nin davranigsal ve motivasyonel
kalite gelistirme, Shewart’in istatistiksel kalite gelistirme stratejileri akademik alandaki
oncii fikirlerdir (Gale, 1994: 71; Foster, 2007: 50; Oney ve Kozak, 2006: 669). Buna
karsin, akademik alanda yaygin kabul goren hizmet kalitesinin gelistirilmesi konusundaki
fikirler Parasuraman vd. (1985 ve 1988) tarafindan ileri siiriilmiistiir. Arastirmacilar fark
(bosluk) oranlarinin  belirlenmesi  yoluyla kalitenin  gelistirilmesi  metodunu
savunmaktadir. Fark skorlari, miisterilerin hizmetlere iliskin performans beklentileri ve
algilarmin  karsilagtirilmasiyla elde edilmektedir (Parasuraman vd. 1991: 444).
Gelistirilmesi gereken kalite boyutlarinin belirlenmesi ve isletmelerin boyutlar

kapsamindaki kalite gelistirme tesebbiislerine fark skorlart yon vermektedir (Gale, 1994:
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293; Foster, 2007: 146). Ayrica fark skorlari, isletmelerin hizmet kalitesi performanslarini

rakipleriyle karsilastirmasini olanakli kilmaktadir (Parasuraman vd. 1991: 444).

Gronroos (1984) kalite gelistirmede fonksiyonel ve teknik kaliteye vurgu yapmaktadir.
Aragtirmaci, isletmelerin fonksiyonel kaliteyi gelistirmesinin teknik kaliteyi gelistirmeye
nispeten isletmeye daha degerli katkilar saglayacag: fikrini savunmaktadir. Teknik kalite,
pazarda yer alan isletmelerin ¢ogunda benzer niteliklere sahip oldugundan
farklilastiritlmast  zordur. Ancak fonksiyonel kalitenin belirleyicisi alict ve satict
arasindaki iliski oldugundan, fonksiyonel kalitenin gelistirilmesi algilanan kalitenin
gelistirilmesiyle esdegerdir. Bununla birlikte, kalitenin gelistirilmesine yonelik onceki
metotlarin benzeri ama bir diizey 6tesinde bakis agis1 Berry vd. (1990) tarafindan ortaya
atilmistir. Arastirmada kalitenin gelistirilmesinde somut 6geler, giiven, giivenirlik, cevap
verebilirlik ve empatiden olusan kalite boyutlarinin = siirekli misteri  odakl
iyilestirilmesinin ve gelistirilmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Arastirmacilar
Parasuraman vd. (1985 ve 1988) ve Gronroos ’den (1984) farkli olarak, miisteri
sikayetlerinin tespiti ve sikayetlere isletme ve/veya calisanlar tarafindan yaratici
¢ozlimlerin {retilmesi yoluyla kalitenin gelistirmesinin miimkiin oldugu fikriyle
alanyazina katki sunmaktadir. Ghobadian vd. (1994) hizmet sektoriinde kalite
gelistirmenin, kalite gelistirme slireclerinin tanimlanmasi, ¢alisan ve miisteri
sorumluluklarinin tanimlanmasi, personel egitimi, etkili i¢ ve dis iletisimle miimkiin

oldugunu ileri stirmektedir.

Hizmet kalitesinin gelistirmesi konusunda ilgili alanyazinda yer alan bilgiler
degerlendirildiginde, konunun bir¢ok arastirmada miisteri odakli, isletme ve calisan
odakl1 cerceveler lizerinden tartisildigi goriilmektedir (Reid ve Bojanic, 2006). Ayrica
arastirmalarin ¢ogunda hizmet sektoriinlin emek yogun faaliyetleri barindirmasi,
hizmetlerde {iretim, satis ve tiiketimin es zamanli olmasi, hizmeti iretenlerin ve
sunanlarin bireylerden olugsmasi sebebiyle hizmetlerde kalite gelistirme siirecinde insan
kaynaklariin 6nemine dikkat ¢ekilmektedir (Berry vd. 1990; Ghobadian vd. 1994; Khan,
2003). Bu arastirmalarda hizmet kalitesinin gelistirilmesinin en 6nemli Ggeleri olan
isletmelerin, ¢alisanlarin ve miisterilerin kalite gelistirilme faaliyetlerindeki edimleri ve
stirece katkilar1 farkli bakis acilariyla ele alinmaktadir. Dolayisiyla, isletmelerin ig
cevresinde baslayip dis g¢evresinde devam eden, kollektif katilimi gerektiren kalite
gelistirme, isletme, ¢alisan ve miisteri iggeninde meydana gelmekte ve siirecinin efektif

islemesi s6z konusu 6gelerin katkilarini gerekli kilmaktadir.
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Sekil 9: Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi Siirecinin Ogeleri

Kalite gelistirme faaliyetlerinin ilk ayagi olan isletmeler, etkilesim oncesi ve etkilesim
siirecindeki kaliteyi iiretmektedir. Isletmelerde kalitenin optimizasyon siireci, Kalite plan
ve standartlarinin belirlenmesiyle baslamaktadir (Berry vd. 1990: 34; Caro ve Garcia,
2008: 714). Bu ¢ercevede isletmelerin ¢alisanlara ve miisterilere rehberlik edecek hizmet
kalitesi standartlarini tespiti, kalite odakli yonetim amaglarini agikca ortaya koymasi ve is
prosediirleri olusturmasi ¢ok boyutlu kalite gelistirme siirecinde 6ncelikli konularindandir
(Reid ve Bojanic, 2006: 60-61; Foster, 2007: 8). S6z konusu standart, amag¢ ve
prosediirler ise kalite gelistirme siirecine etki eden hata noktalarinin belirlenmesi ve
belirlenen 6geler ekseninde isletmelerin zayif ve giiclii yonlerinin dikkate alinmasiyla
belirlenmektedir (Haywood-Farmer, 1987: 28). Ayni zamanda isletmelerin ¢alisan
secimleri kalite gelistirme noktasinda 6nemli bir belirleyicidir. Yanlis personel segimi
hizmet tiretim ve sunumunda Kkalite problemlerine sebebiyet vererek kalite gelistirmeyi
zorlastirmaktadir. Isletmelerin sorumlulugundaki bir diger konu, belirlenen kalite
gelistirme standart, amag ve prosediirlerini ¢alisanlara 6ziimsetmektedir. Bununla birlikte,
calisanlar arasinda bireysellikten o6te takim ¢alismas1 odakli  ¢alismalarin
yayginlagtirilmas1 ve somut bakis acilarinin gelistirilmesi kalite gelistirme siirecinde
onemli gerekliliklerdir (Berry vd. 1990: 34). Bu durum, bireysel ve orgiitsel 6grenmeyi
etkin kilma ve kalite gelistirme kiiltiiriiniin Orgiit kiiltiirti haline getirilmesiyle
mimkiindiir (Foster, 2007). Hizmet isletmelerinde {iretim ve tiiketimin es zamanli olmasi
sebebiyle kalite problemlerinin miisteriye ulasmadan tespiti ve Onlenme ihtimali
diistiktiir. Bu durum kalite gelistirme stratejisinin orgiit kiiltiirii haline getirilmesini kalite
gelistirme adina 6nemli kilmaktadir (Oral ve Yiiksel, 2007: 224). Kalite gelistirme

girisimlerinde devamlilik ve girisimlerin basariyla neticelenmesi ise organizasyonel

59



O0grenmenin ve siirekli gliclendirmenin oldugu bir ig ortami1 gerektirir (Garvin, 1984: 27).
Bu noktada isletmelerin bir diger sorumlulugu, 6grenen c¢evrede organizasyonel
ogrenmeyi ve personel giiclendirmeyi kalic1 kilacak egitimlere odaklanmasi ve egitim
yatirimlarini arttirmasidir (Parasuraman vd. 1985: 64; Lam ve Zhang, 1999: 348). Bu
cercevede isletmenin i¢ Ogesi olan calisanlara yeterli e8itim olanaklarini saglamasi, is
cabalarinin 6diillendirilmesi, ¢alisanlarin iletisim yeteneklerinin gelistirilmesi, problem
¢ozme ve politika gelistirme konusunda sorumluluklar yiiklenmesi ¢alisanlara
profesyonel tutum kazandirilmasi adina kritik 6neme sahiptir. Bahsi gecen girisimler
kalite gelistirme siirecinde ¢alisanlarin tutumlarinin gii¢lendirilmesini saglayarak daha
verimli kalite gelistirme siirecinin hazirlayicist olacaktir (Zhu, 2005; Reid ve Bojanic,
2006). Ayrica orgiit icinde olusan iletisim sikintisi ve hiyerarsik sikintilarin Grgiitte
huzursuzluklar meydana getirecegi asikardir (Ghobadian vd. 1994: 63). Huzursuz
calisanlarin ise huzurlu miisteri yaratmasi beklenemez (Neill vd. 2000: 138). Bu noktada
orgiitte verimli iletisim ve huzurlu bir ¢aligma ortaminin olusturulmasinin iiretilen hizmet
kalitesini etkileyecegi asikardir. Isletmelerin kalite gelistirme girisimlerden elde ettigi
basar1 ve basarisizlik ise finansal ¢iktilarin niteligiyle iligkilidir (Berry vd. 1990). Kalite
diizeyini yiliksek tutan isletmeler pazar paymi arttirma ve iliretim maliyetleri azaltma
yoluyla kar marjinmi yiikseltme firsati elde etmektedir (Khan, 2003: 110). Dahasi
misterilerin kaliteli hizmet algisi, isletme imajin1 giiclendirmekte ve agizdan agiza
reklam yapan miisteriler sayesinde isletmeler yeni miisteriler kazanmaktadir (Baker ve
Crompton, 2000: 786). Diisiik hizmet kalitesi algis1 ise isletmeyi bir takim risklerle kars1
karstya birakmaktadir. Nitekim diisiik kalite miisteri memnuniyetsizligine yol agarak
isletme imajimin ve giivenirliliginin zedelemesine neden olmaktadir (Baker ve Crompton,

2000: 786; Oral ve Yiksel, 2007: 223).

Kalite gelistirme isletmenin is ¢evresiyle baslayip dis ¢evrede neticelenen bir siiregtir
(Neill vd. 2000: 138). Bu siirecte isletmelerin kalite gelistirme noktasindaki tercihleri
kalite gelistirmenin biitiin dinamiklerini etkilemekte ve yonetmektedir. Isletmelerin mikro
diizeydeki kalite gelistirilme odakli tiim bu tesebbiislerine karsin, girisimlerin etkililigi ve
verimliligi, hizmet siirecinin insan kaynaklarini meydana getiren c¢alisanlarin ve

miisterilerin kalite gelistirme yOnlii ¢abalariyla anlam bulmaktadir.

Kalite gelistirmede i¢ kaynakli yetenekler ¢alisanlardwr (Hartline ve Jones, 1996).
Calisanlarin performans ve cabasi kaliteyi dogrudan etkilemektedir (Ghobadian vd.

1994). Nitekim kalite konusuna Onciiliik eden arastirmacilardan biri olan Feigenbaum,
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kalitenin gelistirilmesinde isletme ¢alisanlarinin ¢abasinin, siirece katilimlarmin ve
performanslarinin 6nemine vurgu yaparak kalite gelistirmenin isletmede ¢alisan herkesin
sorumlulugunda oldugunu savunmaktadir (Foster, 2007). Calisanlar miisteriyle siirekli
etkilesim halinde olduklarindan kalite gelistirmede kilit konumdadir (Shamdasani ve
Balakrishnan, 2000: 401; Reid ve Bojanic, 2006: 55). Ciinkii hizmetlerin iiretim ve
tiikketiminin ayrilmazligi, hizmet siireclerinde ¢alisan ve miisteri etkilesimini kaginilmaz
kilmaktadir. Bu durum, galisanlarin deneyim siiresince ortaya koyduklari olumlu ve
olumsuz performansin miisteriler tarafindan aninda degerlendirilmesine sebebiyet
vererek, algilanan deneyim kalitesinde yonlendirici olmaktadir (Hartline ve Jones, 1996:
208; Titiinct, 2009: 31). Bu nedenle, kalitenin gelistirilmesinde isletme g¢alisanlarinin
misterilere karst sorumluluklarini yerine getirmesi o6nemlidir (Shamdasani ve
Balakrishnan, 2000: 401). Bu noktada calisanlarin miisteriye karsi tutumunun ve
davraniglarinin  iyilestirilmesi, kaliteli hizmet sunma hususundaki gonilligi,
yeteneklerinin kaliteli hizmet sunmaya yeterli olmasi ve yaratici olmalar1 kalitenin
gelistirilmesinde kritik 6nem tagimaktadir (Reid ve Bojanic, 2006; Foster, 2007).
Kalitenin  gelistirilmesi  noktasinda isletme ve ¢alisanlarin  ¢abalar1  onemli
belirleyicilerdir. Buna karsin, miisterilerin isletmelere degil isletmelerin miisterilere
bagimli oldugu giliniimiliz pazarinda, isletme ve calisanlar ne kadar caba gdsterirse
gostersin miisterilerin kalite konusundaki problemleri ve sikayetleri engellenemeyecektir.

Bu nedenle, kalite gelistirme siirecine miisterilerin katkilar1 nemlidir.

Miisteriler, kalite gelistirmenin entelektiiel sermayesidir. Miisterilerin  hizmet
stireglerine  iliskin  tutumlarin1 ~ sekillendiren istekleri ve ihtiyaglar1 Kalitenin
gelistirilmesinde yol gostericidir (Foster, 2007: 3). Dolayisiyla, hizmet kalitesinin
gelistirmesi noktasinda isletmelerin miisterilere yonelik uygulamalarina miisterilerin
tepkileri onemlidir (Reid ve Bojanic, 2006). Bu noktada, miisterilerin kalite gelistirme
slirecine katkilar1 kritik 6neme sahiptir. Nitekim miisterilerin hizmete iliskin sikayetlerini
bildirme hususundaki hassasiyetleri, isletmelerin miisteri sikayet ve degerlendirmelerini
bilmesi saglayarak, hizmet hatalarina etkili ¢6ziim iiretmesine ve gelecekte ayni hataya
diismemesine imkan tanityacaktir (Berry vd. 1990: 36). Aymi zamanda, misterilerin
deneyim siiresince diger miisterilerle etkilesimi algilanan kalitede belirleyici olmaktadir.
Bu nedenle miisterilerin diger miisterilerle iletisiminin sorunsuz olmasi isletme tarafindan
sunulan hizmet kalitesinin gelistirilmesinde 6nemlidir (Neill vd. 2000: 131). Tim

bunlarin yani sira, igletmelerde kalite gelistirmenin en 6nemli gerekliligi taleptir.
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Talep ise isletmeden Ote miisteri kontroliindedir. Kaliteye miisteri merkezli bakan
Deming’in  vurguladigi gibi, talep olmaksizin isletmelerin mevcut kaliteden
vazge¢melerini gerektirecek bir durum olmayacagindan kalite gelistirmeye ihtiyag
duyulmayacaktir. Dolayisiyla kalite gelistirmenin miisteriden bagimsiz diistiniilmesi
yanlis bir bakis agisi olmakla beraber, miisteri destegi olmaksizin kalite gelistirme

tesebbiislerinin basariyla neticelenmesi olas1 degildir.
2.5.Miisterilerle Uretilen Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin iiretim ve tliketiminin es zamanli gergceklesmesi, hizmet tiretiminin tiim
siireglerinde miisteri, isletme ve calisan liggeninde etkilesimi kag¢inilmaz kilmaktadir
(Urban, 2014: 29). S6z konusu etkilesim miisterileri aktivite siirecinin bir parcasi haline
getirerek, misterilerin iiretime katilimini saglamakta ve miisterilere ortak tretici roli
yiikklemektedir (Edvardsson, 2005: 128). Miisterilerin iiretime katilimi {iretim siirecine
fikirsel ve fiziksel katki sunmasini olanakli kilarak, deneyimledigi hizmet ¢iktilarina
etkisini kagmilmaz kilmaktadir (Bowers vd. 1990: 56). Hizmet kalitesi, misterilerin
uretime katilimindan etkilenen hizmet c¢iktilarindandir (Kelley vd. 1990: 316).
Miisterilerin iiretime katilimi, hizmet saglayicilarin miisteri gereksinimlerinin farkina
varmasi, belirlenen miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasini yoluyla hizmet kalitesi
iretilmesini saglar. Bu durumda miisterilerle liretim kendine 6zgii kalite tretir (Urban,
2014). Miisterilerle hizmet kalitesi tiretimi ve {retim siirecinin bilesenleri Sekil 10’da

goriilmektedir.
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Urban (2014) tarafindan ¢izilen c¢ercevede miisterilerle kalite {iretiminin, miisteri ve
isletme arasindaki etkilesimle ve iki tarafin kalite liretim siirecine katkisiyla gerceklestigi
goriilmektedir. Ayn1 zamanda miisterilerin tiretime katiliminin, miisteri gereksinimlerinin
hizmet saglayicilar tarafindan belirlenmesi ve bu dogrultuda kalite iiretilmesini sagladigi
vurgulanmaktadir. Buradan hareketle, Urban’in (2014) ortaya koydugu miisterilerle
iiretilen hizmet kalitesine iligkin g¢er¢evenin Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet
kalitesinin gelistirilmesi i¢in beklenen ve algilanan kalite arasindaki farkin azaltilmasinin
gerekliligine vurgu yapan anlayisla benzerlik gosterdigi s6ylenebilir. Miisterilerin {iretime
katilimiyla gereksinimlerinin tespiti, teslim siirecindeki algilamalarinin beklentilerinden
farklilasma diizeyini asgariye indirgeyecektir. Bu nedenle, miisterilerle tiretim stratejisi
hizmet kalitesinin gelistirmesi noktasinda kritik O6neme sahiptir. Bu goriis birgok
arastirmaci tarafindan desteklenmektedir (Bowers vd. 1990; Bolton ve Drew, 1991;
Sridhar, 1998; Gummerson, 2007; Biittgen ve Ates, 2009; Urban, 2014).

Bowers vd. (1990) miisterilerle iiretilen kaliteyi isletme ve miisteriler arasindaki bilgi
paylasiminin  ve etkilesimin neticesi olarak agiklamaktadir. Arastirmacilara gore,
miisterilerin {iretim siirecine katilarak aktardigi bilgilerin igletmeler tarafindan iiretim
slirecine uyarlanmasi isletmelerin tirettigi ¢ikt1 Kalitesini ve miisterilerin algiladigi hizmet
kalitesini etkilemektedir. Lam ve Zhang’in (1999) hizmet kalitesini miisteri beklenti ve
algilar1 odaginda inceledigi arastirmada, arastimacilar miisterilerin liretime katiliminin
istek, ihtiyag ve tutumlarinin belirlenmesine yardimci olarak, hizmet kalitesinin
gelistirilmesine katki sunacagi tezini savunmaktadir. Ford ve Heaton’a gore (2000)
misterilerin iiretime katilimi, iiretilen hizmetin miisteri tarafindan tanimlanmasini ve
miisterilerin iiretim siirecine girdi saglamasini miimkiin kilar. Bu durum, miisteri
katilimiyla hizmet hatalarinin azaltilmasi ve bu sayede algilanan kalitenin gelistirilmesini
saglar. Ornegin, restorana giden bir miisterinin arzu ettigi yiyeceklere iliskin igerigi
kendisinin belirlemesi, yiyecegin i¢inde istemedigi bir tadin yer almasin1 engellemektedir.
Bu durum, bir yandan miisterinin deneyimledigi yiyecekten algiladig: kalitenin gelismesini
saglarken Ote yandan isletmenin c¢ikt1 kalitesinin gelismesine olanak tanimaktadir.
Bendapudi ve Leone (2003) tarafindan yapilan arastirmada, miisterilerin iiretime
katiliminin igletmelerin miisteri beklentilerini saptamasi ve bu ¢ercevede iiretim yapmasini
olanakl kilarak, miisterilerin kalite algilarinin gelisimini sagladigina dikkat ¢ekilmektedir.
Biittgen ve Ates’e gore (2009) miisterilerin {iretime katilimi kalite, siire¢ ve iicret

belirsizliklerini azaltarak, slire¢ ve kaynak kalitesini i¢ine alan ¢ikt1 kalitesi iiretir.
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Arastirmacilara gore, miisterilerin tiretim Oncesi siire¢lere katilimi arastirma Kkalitesi,
iiretim stirecine katilimi deneyim kalitesi, liretim sonrast siireglere katilimi tolerans kalitesi
iiretmektedir. Gummerson’a gore (2007) miisterilerin {iretim siirecinde sundugu bilgiler

algiladig1 hizmet kalitesini gelistirmektedir.

Miisterilerle iiretimin hizmet kalitesini gelistirdigi odaginda yapilanan fikirlerle birlikte,
katilimin Kalite {izerinde olumsuz etkilere yol agabilecegi de gergektir. Kalitenin hizmeti
gelistiren paydaslar arasindaki kollektif ¢aba, kontrol edilemeyen ¢evresel degiskenler ve
sunulan hizmetin yapisina bagl olarak degisim gostermesi, miisterilerin iiretime katilimin
her zaman ve her kosulda hizmet kalitesini gelistirecegi fikrini elestiriye agmaktadir. Foster
(2007) bu durumu soyle izah etmektedir: Kalite ¢ok bilesenli bir yapiya sahiptir. Ayni
zamanda, miisterilerin kaliteye yonelik beklentileri kalitenin devamli gelistirilmesi
yoniindedir. Isletme ise miisterilerin farklilasan istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde tatmin
etmeyi amaclar. Ancak miisterilerin liretime katilimi {retilen hizmetten beklentilerini
arttirarak daha kompleks is siiregleri meydana getirir ve kaliteli hizmet sunumunu

giiclestirir. Bu durum miisterilerle iiretilen kalitenin olumsuz algilanmasina yol agar.

Tim bu bilgiler 1s1¢inda, ortak iiretim stratejisiyle miisterilerin 6nem atfettigi ve
atfetmedigi unsurlarin belirlenmesi, istek ve ihtiyaglarinin saptanmasi, isletmelerin bu
dogrultuda iiretim gergeklestirmesi, gelistirilmis performans ve miikemmel hizmeti ortaya
cikararak algilanan kalitenin farklilastirilmasi ve niteliginin gelistirilmesini saglayacagi
anlagilmaktadir. Bununla birlikte, miisterilerin tiretime sundugu kaynak ve girdiler kaliteye

yonelik beklentilerini arttirarak kalite algilarinin olumsuz olmasina yol agabilecektir.
2.6.Seyahat Acentalarinda Hizmet Kalitesi

Turizm endistrisinde turistik akisi saglayan isletmeler olan seyahat acentalari
uygulamalarmin 1758 yilinda Co & Kings Travel isimli sirketin Ingiltere’den Hindistan’a
ilk grup gezisini diizenlemesiyle basladigi varsayilmaktadir. Seyahat acentalarmin bu
donemde sundugu aktiviteler zengin ve soylu kesimlere hitap etmektedir (Cetiner, 2001:
10). 1841 yilinda ise Thomas Cook’un Yesilay Dernegi iiyesi 570 kisiyi trenle
Leicester’den Loungbrough’daki bir toplantiya gotiirmesi cagdas anlamda ilk organize tur
ornegi olarak tarihteki yerini alsa da, ilk seyahat acentas1 1860 yilinda Londra’da Thomas
Cook Travel ismiyle faaliyete ge¢mistir (Foster, 1991). Varlig1 giiniimiize degin uzanan
Thomas Cook Travel, acentacilik faaliyetlerinin yayginlasmasinda 6nemli bir yere

sahiptir. Bu stlireci takiben gelisim gosteren seyahat faaliyetleri 1900’11 yillarla bireysel
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geziler 6zelinde onemli artig géstermistir. Buna karsin, yirminci yiizyilda yasanan biiyiik
savaglar, seyahat ve seyahat acentaciligi faaliyetlerinde durgunluga yol agmistir. I. Diinya
savastyla durgunluk donemi yasayan acentacilik faaliyetleri II. Diinya savasinin ardindan
tekrar gelisim gostermistir (Misirli, 2010). Savaslarin geride kalmasi ve savaslarda
kullanilan teknolojik araglarin seyahat hizmetlerine sunulmasini takiben 1980’11 yillara
gelindiginde internet teknolojisinde yasanan gelismeler onciiliigiinde turizm pazarindaki
rekabet ortami ve acentalarin faaliyetlerinde 6nemli degisimler gozlemlenmistir (Baines,
1998; Colakoglu ve Colakoglu, 2007). Turistik iirlinlere yonelik talebin artmasi,
isletmelerin satis alanlarinin genislemesi, artan isletme sayisi, turizmde alternatif
seceneklerin ortaya c¢ikmasi, teknolojinin Onii alinamaz gelisimiyle birlikte degisen ve
gelisim gosteren miisteri profili turizm pazarinda gozlemlenen degisimlerin hazirlayicisi

ve belirleyicisi olmus, sektordeki is yapma yollarini degistirmistir (Ryan ve Cliff, 1997).

Seyahat olgusunun yeniden anlamlandirildigi misteri odakli sekillenen yeni pazar
yapisindaki egilimler, seyahat acentalarinin {iiretim ve satis odakli geleneksel is
yontemleriyle basar1 elde etmesini engellemistir. S6z konusu durum isletmelerin rekabet
giicii elde etme ve karliliklarini arttirma adina yeni stratejilere yonelimini gerekli kilmistir
(Ryan ve CIiff, 1997: 2). Sadece iyi olmanin yetersiz kaldig1 pazarda mikkemmeli isteyen
miisterilere en iyiyi ve farklilagtirilmis olan1 sunma yaris1 seyahat acentalarinin is
faaliyetlerinde ve miisteri iligkileri yonetiminde kalite ve hizmet kalitesi 6gelerinin
gelistirilmesini oncelikli konu haline getirmistir (Zhu, 2005: 533). Bu durum miisteri
temelli bir unsur olan hizmet kalitesinin, rekabet giicii ve farklilasmanin kilit 6gesi olarak

sektorel uygulamalarda yer edinmesini saglamistir (Hudson vd. 2004: 305).

Sektorel cergevede degerlendirildiginde, seyahat acentalar: turizm diinyasiin talep
iireten ayagidir (Zhu, 2005: 533). Seyahat acentalarinin turizm endiistrisinde yahut sektor
disinda faaliyet gosteren bir¢ok isletmeden aldigi fdirtinleri ve hizmetleri kalite
taahhiitleriyle tiiketicilere arz ettigi bilinmektedir (Neill vd. 2000: 136). Ancak
acentalarin dig kaynaklardan hizmet temini yogun oldugundan kaynak iiretim girisimleri
isletme kontrolii disinda gerceklesmektedir. Nitekim acentalar tarafindan {iretilen
hizmetin kalitesi, iriin saglayicilar, calisanlar, devlet, yerel yonetimler, yerel halk,
turistler vb. birgok iiretim paydasinin etkisinde sekillenmektedir (Jennings, 2006: 13).
Dolayisiyla acentalarda kalite, iiretimi yonetilmesi gii¢ ve problemlere agik bir alan
olarak kirilgan bir yap1 gostermektedir (Jennings, 2006: 13; Shahin ve Janatyan, 2011:

104). Bu durum, hizmetler araciligiyla rahatlama, mutluluk ve stresiz donem gegirme
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beklentisi i¢ginde olan miisterilerin deneyim siiresince karsilasabilecegi herhangi bir
sorunun algiladig: biitiinciil kaliteye etki etmesine ve hizmeti olumsuz algilamasina yol
acmaktadir (Tavmergen, 2002). Bununla birlikte, seyahat acentalarinin boélimlenmis
faaliyetleri igeren is yapisi, kalitenin iiretim siirecinin farkli boliimlerindeki isletme
performansindan etkilenmesine yol agmaktadir (Baker ve Crompton, 2000: 191).
Ornegin, acenta tarafindan organize edilen bir tur faaliyetinin transfer siirecinde bir
turistin algiladig1 kalite diisiik olabilirken, turun rehberlik hizmetlerinden ayni turistin
algiladigr kalite diizeyi yliksek olabilmektedir. Bu durum, hizmet boliimlerinde kalite
iretimini karmagsik hale getirmekte ve karmasiklagsan siirecte kalite problemlerine
sebebiyet vermektedir (Baker ve Crompton, 2000; Aslan, Kozak ve Tiitiincii, 2006).
Acentalarin kalite tiretim siirecinde karsilagabilecegi bahsi gecen olumsuzluklarla birlikte
turistik arz ve talebi birlestiren, iliretimin tiim asamalarinda bir¢ok isletmeyle is iliskisi
kuran acentalar, turizm endiistrisindeki biitiinciil kalite iiretim ve yonetiminde énemli bir
role sahiptir (Jennings, 2006: 13). Nitekim acentalarin hem arz hem de talebin isteklerini
belirleme ve beklentilerinde goriilen degisimleri tespit ederek sektorel diizeyde kalitenin
gelistirilmesine katki sunabilmesi, kalitenin {iretimi noktasinda acentalara kritik bir

sorumluluk yiiklemektedir (Caro ve Garcia, 2007: 259).

Acentalarin rekabet giicii elde etmesi ve sektorel devamliligini saglamasi yani sira is
performansini arttirma noktasinda 6nemli bir strateji olan hizmet kalitesinin bir¢ok
paydasin etkisinde bi¢cimlenmesi, problemlere acgik yapisi ve acentalarin hizmet kalitesi
iretimindeki konumu kalite olgusunun seyahat acentalar1 diizeyinde incelenmesini tesvik
etmektedir. Seyahat isletmeciligi alanyazininda hizmet kalitesini konu edinen
arastirmalarin ¢ogunda kalite boyutlarinin belirlenmesi, kalite sorunlarinin tespiti, hizmet
kalitesinin gelistirilmesi, hizmet kalitesi Ol¢lim araclari, isletme imaji, algilanan ve

beklenen kalite, kalite ve tatmin iliskisi incelenmektedir.

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesini degerlendiren ilk arastirmalarin, acentalarda
kalite boyutlarinin tanimlanmasi amaciyla hazirlandigi goriilmektedir. LeBlank (1992)
Kanada’daki seyahat acentalar1 tarafindan sunulan hizmet kalitesinin tespitine yonelik
gerceklestirdigi  arastirmada,  miisterilerin  algiladigt  kaliteyi  alti ~ boyutta
degerlendirmektedir. Bu faktorler, imaj, rekabetgilik, nezaket, cevap verebilirlik,
erisebilirlik ve uyum olarak isimlendirilmistir. Bununla birlikte aragtirmada, algilanan
kalite ve igletme imaj1 arasinda giiclii iligkinin varligr tespit edilmis, isletme imajinin

miisteri tatminini en fazla etkileyen boyut oldugu belirlenmistir.
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Ilgili alanyazinda yer alan arastirmalarin bir kisminda ise seyahat acentalarinda hizmet
kalitesinin 6l¢timiinde kullanilabilecek 6lglim modelleri gelistirilmistir. Bigne vd. (2003)
tarafindan SERVQUAL’in seyahat acentalarinda uygulamasinin giivenirlik ve gecerlik
yoniinden analizi yapilmistir. Arastirmanin verileri, turistler ve yoneticilerden olusan iki
grup lizerinden elde edilmistir. Sonuglar, SERVQUAL’in seyahat acentalarinda hizmet
kalitesinin Ol¢timiinde kullanilabilecek, gecerli ve giivenilir bir 6lgme aract oldugunu
gostermektedir. Khan (2003) ise ekoturistlerin kalite beklentilerini ECOSERV olarak
isimlendirdigi 6l¢iim araciyla degerlendirmistir. Arastirmada, ekoturistlerin kalite algilar
SERVQUAL’de yer alan bes boyut yani1 sira eko-somut 6geler olarak adlandirilan boyutu
da kapsayan alti boyuta ayrilmaktadir. Ho ve Lee (2007) tarafindan gerceklestirilen
aragtirmada e-seyahatlerde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilacak bir 6lgme
arac1 gelistirmistir. Arastirmada hizmet kalitesi boyutlarinin e-seyahat ile bilgi kalitesine
doniistiigii ve algilanan hizmet kalitesinin tatmini 6nemli dl¢iide etkiledigi belirlenmistir.
Caro ve Garcia’da (2008) seyahat acentalarinda hizmet kalitesini Glgen bir model
gelistirmistir. Karma arastirma yaklagiminin kullanildigi arastirmanin sonuglarina gore,

seyahat acentalarinda hizmet kalitesi {i¢ ana boyut yedi alt boyutta agiklanmaktadir.

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin incelendigi aragtirmalarin 6nemli bir kisminin
ise isletmeler tarafindan sunulan kalitenin degerlendirilmesi ve gelistirilmesine yonelik
tespitler yapma ve kaliteyle tatmin arasindaki iliskinin degerlendirilmesi amaciyla
hazirlandig1 goriilmektedir. Lam ve Zhang (1999) tarafindan Hong Kong’ta faaliyet
sunan seyahat acentalarin sundugu hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla
hazirlanan arastirmanin sonuglari, isletmelerin sundugu kalitenin miisterinin bekledigi
kaliteyi karsilamadigint ve Kkalitenin tiim boyutlarinin tatminle iligkili oldugunu
gostermektedir. Johns, Avci ve Kartepe’nin (2004) Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren
seyahat acentalarinin sundugu hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesine  yonelik
gerceklestirdigi arastirmada, turistlerin en fazla ilgili olduklar1 kalite boyutunun
verimlilik, en az ilgili olduklar1 kalite boyutunun ise kisisellestirme oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte, kalitenin ¢abukluk, empati ve verimlilik boyutlarinin miisteri
tatmininde 6nemli bilesenler oldugu saptanmistir. Zhu (2005) Cin’de faaliyet gdsteren
seyahat acentalarindan hizmet satin alan miisteriler lizerinde gergeklestirdigi arastirmada,
miisterilerin bekledigi ve algiladigi hizmet kalitesi arasindaki farkliliklari ve hizmet
kalitesi boyutlarmin tatminle iligkisini degerlendirmektedir. Sonuglar, misterilerin

algiladigi ve bekledigi kalite arasinda farklar oldugunu, hizmet kalitesinin tiim
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boyutlarinin tatminle iligkili oldugunu gostermektedir. Diger bir arastirmada Lee, Jeon ve
Kim (2011) Kore’yi ziyaret eden Cinli turistlerin seyahat acentalar1 faaliyetlerinden
algiladiklar1 kalite ve elde ettikleri tatminin miisteri sadakati {izerindeki etkisini
incelenmektedir. Sonuglara gore, tur kalitesi tatmini dogrudan etkilemekte iken, sadakati

dolayl1 olarak etkilemektedir. Tatmin ve sadakat arasinda ise pozitif iliski s6z konusudur.

Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi alanyazini incelendiginde arastirmalarin
cogunun beklenen ve algilanan kalite arasindaki fark iizerine odaklandigi sdylenebilir.
Beklenen ve algilanan kalitenin dl¢limii temelinde gergeklestirilen arastirmalarin énemli
bir boliimiinde seyahat acentalarinda hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip
oldugu belirlenmistir. Seyahat acentalarinda hizmet kalitesi konulu arastirmalar,

kullanilan 6l¢me araci ve belirlenen boyutlar Tablo 8’de listelenmektedir.

Tablo 8: Seyahat Acentalarinda Hizmet Kalitesi Konulu Arastrmalar

Arastirmacilar ve Kullanilan Ol¢iim Tespit Edilen Hizmet Kalitesi Boyutlar:
Arastirma Yih Araci
Imaj, Rekabetcilik, Nezaket, Cevap verebilirlik,
LeBlank (1992) SERVQUAL Erisebilirlik ve Uyum
Ryan ve CIiff (1997) SERVQUAL Giivence, Giivenirlik, Somut 6geler
DIVEPERF
Neill, Williams, M rth
€ ’ve Graavej @ OE:)COC)a thy (SERVQUAL Giivence, Empati, Cevap verebilirlik, Giivenirlik,
TEMELLI) Somut dgeler
Bigne, Martinez, Miquel ve Somut 6geler, Giivenirlik, Cevap verebilirlik,
SERVQUAL
Andreu (2003) Q Giiven, Empati
ECOSERV Eko-Somut dgeler, Giivenlik, Giivenirlik, Cevap
Khan (2003) (SERVQUAL verebilirlik, Empati, Somut dgeler
TEMELLI)
SERVQUAL
Hudson, Hudson ve Miller (tatil Oncesi) Kayak, Havaalani transfer, Temsilciyle
(2004) SERVPERF karsilasma, Ugus, Brosiir, Kalite 6gesi
(tatil bitimi)
luluk i ivenirlik, K kl
Zhu (2005) SERVQUAL Sorum ulu ve 'Gu\{ence, Gu'venlr ik, I Vayna ar
ve Isletme imaj1, Empati, Somut d6geler
Aslan, Kozak ve Tiitiincii SERVQUAL Giivenirlik, Giivence, Fiziksel olanaklar, Tsteklilik
(2006) ve Duyarlilik
. Bilgi kalitesi, Glivenlik, Web sitenin
E- hat Hizm ’ ’
Ho ve Lee (2007) Seyahat Hizmet fonksiyonelligi, Miisterilerle iliskiler, Yerine
Kalitesi Olcegi . -
getirme ve Cevap verebilirlik
Seyahat Bireysel Etkil;rsgg'; e(r::éjgg;ﬁz,) Uzmanlik ve
Caro ve Garcia (2008) Acentalarinda Kalite .
Oleiim Modeli Fiziksel Cevre (Arag/Geregler ve Cevre kosullart)
U ode Cikt1 (Bekleme Zamani ve Degerlilik)
Shahin ve Janatyan (2011) SERVQUAL Giivenirlik, Cevap Vereb“ﬂvlrhk, Gtiven, Empati,
Somut Ogeler
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Tablo 8 iizerinde yer alan bilgiler incelendiginde, arastirmalarin cogunda SERVQUAL
Olgeginin turistik hizmetlerin spesifik 6zellikleriyle uyumlulastirilarak kullanildigi
goriilmektedir. Diger taraftan, Neill vd. (2000) tarafindan seyahat acentalarinda hizmet
kalitesini 6lgme araci olarak gelistirilen DIVEPERF, Khan (2003) tarafindan ortaya
konan ECOSERYV ve Hudson vd. (2004) tarafindan kullanilan SERVPERF 6lgiim araglari
her ne kadar farkli isimlendirilse de SERVQUAL temellidir. Ho ve Lee (2007) e-seyahat
hizmetlerinde kalite Olglimlenmesine yonelik, Caro ve Garcia (2008) seyahat
acentalarinda hizmet kalitesinin belirlenmesini saglayan 6l¢iim modelleri gelistirmistir.
Buna karsin, kullanilan 6l¢tim modellerinde tespit edilen hizmet kalitesi boyutlarinin
SERVQUAL 6lgegi tarafindan ortaya konulan hizmet kalitesi boyutlariyla benzer oldugu

goriilmektedir.
2.7.Deger Kavram

Schumpeter’in 1910’larda baslayan isletmelerde sosyal degerin 6nemini vurguladigi
aragtirmalardan, Penrose’un 1950’lerde isletme biiyiimesinin simirlarinin  oldugunu
acikladigi ve insan kaynaklarmin degerine dikkat c¢ektigi arastirmaya, Bartless’in
1960’larda insan kaynaklar1 ve sosyal degerin 6nemini acikladigi, 1980’lerde Rumelt ve
Wernefelt’in deger olgusuna yonelik girisimleri kavramin gelisimine 6nemli katkilar
sunmustur (Cerit, 2014: 245). Buna karsin deger olgusu, 1980°1i yillarla beraber miisteri
odakli is stratejilerinin pazarda yer edinmesiyle eszamanli olarak alanyazinda sik¢a
islenmeye baslamistir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007: 427). Isletmelerin
deger odakli uygulamalari ise 1990’11 yillarda gelisim gostermistir (Slater, 1997: 164).
Temelinde miisteri odaklilik ve miisterilerle iliskiler bulunan deger giinlimiizde gelinen
noktada, isletmelerin faaliyetlerini gelistirmesini ve rakiplerinden farklilagmasini saglayan
stratejik bir arac olarak islev gormektedir (Ozevren, 2008: 203). Bu durum miisteriye
sunulan degeri isletmelerin basat temalarindan biri haline getirirken, deger olgusunun
anlamlandirilmasini gerekli kilmaktadir (Nasution ve Mavondo, 2008: 204; Ozevren, 2008:
203). Deger olgusunun kazandig1 6nem, olgunun kavramsallastirilmas1 yoniinde girisimleri

arttirmaktadir. Tablo 9°da deger olgusuna yonelik gelistirilen tanimlar goriilmektedir.
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Tablo 9: Deger Kavraminin Tanimlart

Arastirmaci(lar) Tanim

Zeithaml (1988: 14) Deger, miisterinin verdikleri kargisinda elde ettikleridir.

Bolton ve Drew (1991: 383) Deger, miisterilerin hizmetten ¢ok hizmet kalitesine yonelik
yaptig1 degerlendirmelerdir.

Ford ve Heaton (2000: 116) Deger, bireyler igin dogru ve yanligi, tercih edilecek ve
edilmeyecek olani, arzulanan ve arzulanmayan davraniglar1 ifade
eder.

Sweeney ve Soutar (2001:206) Deger, {iriiniin miisteri ihtiyaglarini kargilama olgiistidiir.

Prahalad ve Ramaswamy (2004b: 5) [ Deger, kisisellestirilmis deneyimlerdir.

Boztepe (2007: 2) Miisterilerin {iriinii kullanim esnasinda elde ettigi faydaya deger
denir.

Sanchez-Fernandez ve Iniesta- Deger, miisterinin {riinden elde ettigi fayda ve katlandigi

Bonillo (2007: 440) fedakarliklar arasindaki biligsel miibadeledir.

Arnould (2008: 22) Deger, isletmelerin iligki yetenegidir.

Nasution ve Mavondo (2008: 205) Miisterilerin algiladigi fayda ve algiladigi toplam harcama
arasindaki farka deger denir.

Ozevren (2008: 202) Deger, miisterilerin arzuladigi Ozellikleri satin aldigi triinde
bulunmasidir.

Williams ve Soutar (2009: 416) Deger, miisteri ve satici iliskisinde elde edilen fayda ve katlanilan
maliyetler arasindaki farktir.

O’Cass ve Sok (2015: 196) Deger, miisteri beklenti ve ihtiyaglarmin sunulan ftrinlerle
karsilanmasidir.

Deger kavramina iliskin tanimlamalardan hareketle, degerin fayda, maliyet ve degisim
unsurlarin1 barindirdigi soylenebilir. Bununla birlikte, tanimlar analiz edildiginde iki
temanin On plana ¢iktig1 goriilmektedir. Bunlardan ilki, degerin igletmeler i¢in bir iiretim
ve ¢ikt1 olusturma kaynagi oldugu, ikincisi degerin miisterilerin iiriine yonelik beklenti ve
algilar1 cercevesinde sekillendigidir. Bu kapsamda deger kavrami isletme degeri ve

miisteri degeri odaginda degerlendirilebilmektedir.

Isletme degeri, miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilamak iizere kullanilan kaynaklarmn
azaltilmast aym1 zamanda Tlretilen ¢iktilarin arttirilmasimi ifade etmektedir. Ancak bu
ciktilarin elde edilmesi i¢in isletmelerin degeri lirettigi kaynaklar ve iiretilen degerin
olciitii siirekli degismektedir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004a; Ozevren, 2008). 1770’1i
yillara degin isletmelerde degeri servet temsil ederken, degerin iiretici kaynaklar1 toprak
ve para olarak kabul edilmistir. Bu yillar1 takiben Adam Smith degeri isletmelerin sahip
oldugu servet olarak aciklamis, degerin kaynaginin ise emek oldugunu ifade etmistir.
Degerin onciil kaynaklarint emek, para, toprak olarak kabul eden goriis, sanayi
devrimiyle birlikte yerini emek ve sermayenin degerin kaynagi oldugunu savunan goriise
birakmistir. En nihayetinde, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle bilginin

liretim pazarinda elde ettigi konum, isletmeler tarafindan iiretilen degerin kaynaginda

70



koklii bir degisime neden olmustur (Ozevren, 2008: 13). Giiniimiizde bilgi isletmeler i¢in
deger iiretiminde basat kaynak olarak kabul edilmektedir. Gegmisten giinlimiize degin
gegen slirecin biiyiikk bir boliimiinde isletmelerde degerin Olgiitii isletme ¢ikarlariyla
esdeger tutulmustur. Buna karsin, isletme ve miisteri iligkilerindeki gelismeler, artan
isletme sayisi, giiclesen rekabet kosullari, misterilerin artan tercih imkanlariyla
giiniimiizde degerin Ol¢iitiinii isletmelerin miisteri odakli girisimleri belirlemektedir
(Boztepe, 2007: 59). Daha agik bir ifadeyle, gelinen noktada miisteri degeri isletme
degerinin ve isletme basarisinin temel belirleyicisi olmustur (Angelini, 2011: 78). Bu

durum isletmelerin iiretim ¢abalarin1 miisteri degeri odakli kosullandirmaya sevk etmistir.

Miisteri degeri, miisterilerin beklentilerinin karsilandig olgii, iirlinii satin almak ve
kullanmak igin dédemek zorunda kaldig1 bedeli temsil eder (Ozevren, 2008: 257). Bir
bagka tanimda miisteri degeri, miisterilerin satin alma Oncesi beklentileriyle tiiketim
sonrast algilarinin kiyasi olarak ifade edilmektedir (Williams ve Soutar, 2009: 418).
Miisteri degeri yaklagiminin odak noktasi, miisterinin ama¢ ve arzularinin, isletmenin
sundugu hizmetlerle karsilanmasi iizerinedir (Dortyol, 2014: 143). Misteri degerinin
temel Ol¢iitli ise hizmetin miisteri ihtiyaglarini karsilama diizeyidir (Sweeney ve Soutar,

2001: 206).

Gecmiste lretilen {irlin ve fiyatt miisteri degerinin temel belirleyicisi iken, giiniimiizde
miisteri degeri yiiksek kalite, diisiik fiyat, prestij, memnuniyet, yeniden satin alma niyeti,
tavsiye orani vb. bilesenlerin ekseninde acgia ¢ikmaktadir (Slater, 1997: 164; Sanchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007: 440). David ve Lancaster’e gére (1999: 700) miisteri
degerinin belirleyicileri glivenlik, uygunluk, performans, ekonomiklik, estetik ve
kullanighliktir. Ford ve Heaton’a gore (2000) ise miisteri degerinin temel belirleyicileri,
miisterinin katlandig1 ekonomik maliyetler ve edindigi deneyimin kiyasidir. Kotler (2000)
misteriye sunulan degerin belirleyicilerini miisterinin elde ettigi toplam deger ve
katlandig1 toplam maliyetler baglaminda degerlendirmektedir. Yazara gore, miisterilerin
elde ettigi trliin degeri, hizmet degeri, bireysel deger ve imaj degeriyle, bu degeri elde
etmek amaciyla katlandigi ekonomik maliyetler, zamansal maliyetler, enerji maliyetleri
ve zihinsel maliyetlerin karsilastirmast miisteri degerini belirler. Miisteri degerinin
belirleyicilerine genel bir gergeve sunan Boztepe (2007) miisteri degerini belirleyen

unsurlar1 Sekil 11°deki gibi siniflamaktadir.
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Uygunluk

7

Zaman Y Onetimi,
Erisebilirlik, Uygunluk,

Giivenlik

Fayda Degeri

Kalite ve Performans

Fiziksel Uygunluk ve
Duygusal Uygunluk

~\

7
Performans ve Yeterlilik

Ekonomi

Siireklilik ve Yeterlilik
\

\

J

7
Kullanim Ekonomisi

Satin Alma Ekonomisi

\

Prestij Kazandirma

Sosyal Prestij

Sosyal Onem Degeri

Tanimrlik

Izlenim Yonetimi

Memnuniyet

Duygusal Deger

(LN A

Etkileme ve Eglence

Hatirlanabilirlik

Duyarlilik

Ruhsal Deger Basari, Ugur, Sans

Sekil 11: Miisteri Degerinin Belirleyicileri

Kaynak: Boztepe, 2007

Uriiniin pazar istiinliigii s6z konusu belitleyiciler gercevesinde ortaya ¢ikmaktadir.
Uriiniin  &zelliklerini  degerlendiren miisterilerin deger algilar1 ise bahsi gegen
belirleyiciler c¢ergevesinde olusmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin degerin belirleyici
unsurlar1 dogrultusunda kaynak ve yeteneklerini organize etmesi ve s6z konusu unsurlara
yonelik iyilestirme girisimleri sunulan ve algilanan degerin gelistirilmesinde kritik 6neme

sahiptir (Slater, 1997; O’Cass ve Sok, 2015).

Farkli bilesenlerin etkisinde kalan miisteri degeri genel itibariyle iic 6ge kapsaminda
ele alinmakta ve degerlendirmektedir. Bunlar;, deger, beklenen deger ve algilanan
degerdir (Flint, Woodruff ve Gardial, 1997). Deger, miisteri davranislarin1 yonlendiren
inanglar, misterilerin arzuladigi ¢iktilar ve ftriinden beklentilerinin 6l¢iisii olarak

tamimlanirken, beklenen deger, musterilerin isletmelerden beklentilerini ifade etmektedir
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(Flint vd. 1997). Algilanan deger ise misterinin iiriine yonelik gergeklestirdigi ise
yararlilik degerlendirmesi olarak agiklanmaktadir (Zeithaml, 1988: 14). Bir baska
tanimda algilanan deger, miisterinin ne verdigi ve ne aldigini bir biitiin olarak
degerlendirmesi seklinde izah edilmektedir (O’Cass ve Sok, 2015). Isletmeler igin
rekabet avantajinin elde edilmesi siirecinde kritik oneme sahip olan algilanan degerin
olgiiti, katlanilan maliyetler ve elde edilen faydalar arasindaki farkla ifade edilmektedir
(Ulaga ve Chacour, 2001: 538; Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007: 427).
Katlanilan maliyetler ve elde edilen fayda arasinda dengenin kurulmasi ise isletmelerde
uzun vadeli basarinin 6n kosuludur. Ulaga ve Chacour (2001: 553) algilanan degerinin

islevi ve bilesenlerini Sekil 12” deki gibi agiklamaktadir.

Uriinle ilgili
bilesenler

Kalite Bilesenleri

Hizmetle ilgili

Algilanan -
Islevi bilesenler

Miisteri Degeri

Fiyat Promosyonlarla
ilgili bilesenler

N\ J

Sekil 12: Algilanan Miisteri Degerinin Islevi ve Bilegenleri

Kaynak: Ulaga ve Chacour (2001)

Sekil 12 incelendiginde algilanan misteri degerinin, kalite ve fiyatla agiklandigi
goriilmektedir. Kalite iretimden elde edilen faydayi agiklarken, harcamalar ise fiyati
yansitir (Nasution ve Mavondo, 2008: 205). Fiyat ve kalite basli basina algilanan degeri
etkileyen unsurlar iken, algilanan deger kalite bilesenlerinin de etkisindedir (Gale, 1994:
29). Bunlar iiriin, hizmet ve satis tutundurma girisimleriyle iliskili birlesenlerdir (Ulaga ve

Chacour, 2001: 553).

Ozetle, miisteri degerini konu edinen arastirmalarda cikis noktasi algilanan miisteri
degeridir. Algilanan miisteri degerinin Ol¢iimii miisteri degerini ortaya koyarken,
miisterilerin iirline yonelik algilarinin tespitini de olanakli kilmaktadir. Dolayisiyla

miisterilerin algiladig1 deger, iiriin ve hizmetlerde degerin belirleyicisi olmaktadir.
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2.7.1. Degerin ol¢iimii

Miisteri degeri algisal bir kavramdir. Uriiniin, tilketim zamam ve yeri, tiiketicinin
karakteristik 6zellikleri ve tiriine duydugu gereksinim gibi birgok degiskene bagl olarak
farklilasabilmektedir (Bolton ve Drew, 1991: 376). Bu durum degerin, subjektif bir
dogaya sahip oldugunu gostermektedir. Degisken bir yapiya sahip olan deger, sadece ve
gorlinglisel olarak faydayr elde eden tarafindan saptanabilmekte ve bu durum degerin
Olciimiinii giic kilmaktadir (Ulaga ve Chacour, 2001: 526; Day, 2002: 28). Genel
itibariyle degerin Ol¢limlenmesi karsit parametrelerin = dengelenmesi  seklinde
yapilmaktadir (Ozevren, 2008: 257). Ulaga ve Chacour’a gore (2001: 530) degerin dlgiim
stirecinde, fayda ve katlanilan maliyetlerin tanimlanmasi, deger {iretimi, kalite ve fiyat
arasindaki miibadelenin belirlenmesi, miisteri béliimii ve kullanim durumu arasindaki
farkin ortaya konmasi, ¢oklu bilgi alma yaklagimi igin tercihlerin yapilmasi, alternatif
uriin  saglayicilarin  teklifleriyle isletme tekliflerinin  karsilagtirlmas1 — gereklidir.
Arastirmacilarin bu tezine karsin, alanyazinda degerin Ol¢iimlenmesinde beklenen ve
algilanan degerin kiyaslanmasinin gerekliligini vurgulayan goriis hakimdir (Sweeney ve

Soutar, 2001; O’Cass ve Sok, 2015: 188).

Deger kavramina yonelik sistematik anlamda ilk 6l¢giim Sweeney ve Soutar (2001)
tarafindan yapilmistir. Arastirmacilar iiretim sektoriinde tiiketicinin algiladigi degeri
PERVAL olarak adlandirdiklar1 6l¢im aracindan yararlanarak incelemistir. PERVAL
iiretim sektoriinde degerin 6l¢iimlenmesine yonelik gelistirilen ilk dl¢iim araglarindandir.
Hangi tiiketim degerlerinin miisterilerin satin alma tutum ve davranisini yonettigini 6lgen
PERVAL, 19 ifade ve dort boyuttan olusmaktadir. Ol¢iim modeline gdre, miisterinin
trtinden algiladigi degerin yiiksek olmasi, yeniden satin alma, isletme ve {irlini tavsiye
etmedeki goniilligiinii tesvik ederken, iirline yonelik algiladigi problemlerin azalmasini

saglamaktadir.
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Fonskiyonel Deger

Sosyal Deger (Fiyat Degeri)

Fonsiyonel Deger

Uretim

Duygusal Deger o (Performans/
Sektoriinde Kalite Degeri)
Algilanan
Miisteri Degeri

(PERVAL
OLCUM
MODELI)

Sekil 13: Algilanan Degerin Boyutlar

Kaynak: Sweeney ve Soutar (2001)

Uretim sektorii odakli gelistirilen PERVAL 6lgeginin hizmet sektdriine uyarlanmis ve
uygulanmis modellemeleri de alanyazinda mevcuttur. Petrick (2002) hizmet sektoriinde
algilanan degerin 6l¢imlenmesinde kullanilacak bir 6lgek ihtiyacindan hareketle PERVAL
temelli bir 6lgme aract gelistirmistir. Williams ve Soutar (2009) tarafindan PERVAL
Olgegi esas alinarak turizm endiistrisinde miisterilerin algiladigi degerin 6l¢imlenmesinde
kullanilan 6lgme araci ortaya konulmustur. Walsh, Shiu ve Hassan (2014) PERVAL 6lgme
aracinin hem hizmet hem de iretim sektoriindeki uygulamalardaki gecerlilik ve
giivenirligini test etmistir. Cassia, Ugolini, Cobelli ve Gill (2014) PERVAL’den

yararlanarak tiretim ve hizmet sektériinde miisterinin algiladigi degeri 6l¢iimlemistir.

PERVAL ile birlikte alanyazinda algilanan miisteri degerininin 6l¢iimiinde kullanilan
farkli 6l¢tim modelleri bulunmaktadir. Bunlardan biri, Sanchez, Callarisa, Rodriquez ve
Moliner (2006) tarafindan gelistirilen, seyahat acentalarinda algilanan miisteri degerini
O0lcen GLOVAL’dir. GLOVAL’de deger fiziksel arag, kalite, fiyat, profesyonellesme,
duygusal ve sosyal degerden olusan alti bolimde degerlendirilmektedir. Helkkula,
Pihlstrom ve Kelleher (2009) tarafindan gelistirilen VALCONEX deger olctimiine farkli
bir bakis agis1 getirmektedir. Olgiim modelinde deneyimin igerigi olarak ele alinan deger,
isletme ve miisteri kontroliinde gergeklesmektedir. VALCONEX, tiiketim degerini 6lgen
PERVAL ve GLOVAL’den farkli olarak icerik degerini dlgmektedir. Alanyazinda
algilanan degerin Ol¢limlenmesinde kullanilan farkli 6l¢lim araclariyla gerceklestirilen
deger Ol¢limlemelerinin ¢ogunda varilan ortak tespitlerden biri; degerin ¢cok boyutlu bir

yapiya sahip oldugudur (Ozevren, 2008: 257).
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2.7.2. Degerin boyutlari

Miisterilerin duygusal ve bilissel algilarina gore farklilasan deger, kesin olamayan ve
goreceli bir kavramdir (Ozevren, 2008: 257; Park ve Ha, 2016: 315). Miisteri degerinin
goreceli olmast kavramin tek boyut tizerinden degerlendirilmesini gii¢ kilmakta ve degerin
boliimlendirilmesine neden olmaktadir. Alanyazinda degerin tek boyutlu ve ¢ok boyutlu
yapisina iliskin degerlendirmeler bulunmakla beraber uzlasi noktasi, degerin ¢cok boyutlu
yapiya sahip oldugudur. Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007) degerin tek ve ¢ok

boyutlu yapisini asagidaki gibi 6zetlemektedir.

Tablo 10: Degerin Tek ve Cok Boyutlu Yapisi

Tek Boyutlu Miisteri Degeri Cok Boyutlu Miisteri Degeri
-Kokeni ekonomik kuram ve biligsel psikolojiye | -Kokeni tiiketici davranisi psikolojisine dayanir.
dayanir.
-Faydacil ve ekonomik anlayis hakimdir. -Davranigsal anlayis hakimdir.
-Kavramsal yaklasim vardir. -Bilissel-etkisel yaklasim vardir.
-Yalinlik bulunur. -Zenginlik ve karmasiklik bulunur.
-Degerin nasil incelenecegine iliskin bilgi yoktur. | -Degerin  nasil  gelistirilecegine  iligkin  6zel
yonlendirmeler vardir.
-Deger onciillerine iligkin fikir birligi yoktur. -Degerin bilesenlerine iliskin uzlasi eksikligi vardir.

-Degerin Onciilleri arasindaki iliskiye yonelik | -Degerin  bilesenleri arasindaki iligkiye yonelik

karmagiklik vardir. karmagiklik vardir.

-Deger dogrudan gozlemlenememektedir. -Deger bilesenler lizerinden gozlemlenememektedir.

-Literatiirde yaygin bir sekilde kabul gormektedir. | -Literatiirde kismen benimsenmektedir.

Kaynak: Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007: 442

Degerin tek ve ¢ok boyutlu yapisina iliskin Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo
(2007) tarafindan yapilan belirlemeyle birlikte, ilgili alanyazinda algilanan miisteri
degerinin ¢ok boyutlu yapiya sahip oldugunu savunan bir¢ok goriise rastlamak miimkiindiir
(Sweeney ve Soutar, 2001; Boztepe, 2007; Williams ve Soutar, 2009). Algilanan degerin
tek boyut iizerinden degerlendirilmesi etkin ve anlasilir olmasina karsin, kavramin
karmagik dogasini yansitmayacagina yonelik endiseler algilanan degerin ¢ok boyutlu
yapida incelenmesine yol agmaktadir (Dortyol, 2014: 150). Miisteri degerinin ¢ok boyutlu
yapida incelenmesi, degerin {iretim pazarinda yeniden yapilandirilmasi silirecinde
karmagiklig1 azaltirken (Sweeney ve Soutar, 2001: 217) deger optimizasyonunu
saglamaktadir (Ozevren, 2008: 257). Ayni zamanda isletmelerin degeri ¢ok boyutlu

diislinmesi, miisterilerini  gruplandirarak bu dogrultuda pazarlama girisimlerini
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planlamalarin1 saglamakta, miisterilerinin algilarin1 Karsilastirmada isletmelere yardimci
olmakta ve periyodik deger 6l¢iimlemelerinde yol gosterici olmaktadir (Walsh vd. 2014:
266). Bu cercevede isletmelerde ve ilgili alanyazinda deger odakli girisimler biitiinciil
yonetimden ziyade, degerin birden fazla boyut iizerinden incelenmesi odaginda ele

alinmaktadir (Gallarza, Saura ve Moreno, 2013). Hem iiretim hem de hizmet sektoriinii

konu alan arastirmalarda tespit edilen deger boyutlar1 Tablo 11°de yer almaktadir.

Tablo 11: Algilanan Miisteri Degeri Boyutlart Konusuna Iliskin Alanyazinda Yapilmis Calismalar

Arastirmaci(lar) Uygulama Alam Deger Boyutlari
Sheth, Newman ve Gross N - Islevsel deger, sosyal deger, duygusal deger,
(1991) Uretim sekiord epistemik deger ve durumsal deger
Parasuraman ve Grewal . . Edinme degeri, islem degeri, kullanim degeri ve
Literatiir . et
(2000) O0deme degeri

Sweeney ve Soutar (2001)

Uretim Sektorii

Fiyat degeri, sosyal deger ve duygusal deger ve
performans/kalite degeri

Hizmet sektori

Kalite degeri, ekonomik deger, davranigsal fiyat

Petrick (2002) (Turizm) degeri, duygusal deger ve prestij degeri
Vargo ve Lusch (2004) Literatiir Degisim degeri ve kullanim degeri
Gronroos (2008) Literatiir Degisim degeri ve kullanim degeri
Nasutlo?z\(/)%é\)/l avondo Hizmet sektorii Kalite degeri, fiyat degeri ve prestij degeri
Williams ve Soutar Hizmet sektori Fonksiyonel deger, duygusal deger, sosyal deger,
(2009) (Seyahat Acentalar1) | epistemik deger
Chan, (YZ:JTO\;e Lam Hizmet sektorii Ekonomik deger ve iliski degeri

Balciunas, Damkuviene,
Petukiene ve Valuckiene

Hizmet sektorii

Kalite degeri, fiyat degeri, bilgi ve duygu (olumlu ve
olumsuz) degeri

(2013)
Cassia, Ugolini, Cobelli Uretim ve Hizmet Duygusal deger, sosyal deger, fiyat degeri ve kalite
ve Gill (2014) sektorii degeri
Walsh, Shiu ve Hassan Uretim ve Hizmet Fiyat degeri, sosyal deger, duygusal deger ve kalite
(2014) sektorii degeri (fonskiyonel deger)
Flores ve Vasquez- Hizmet sektori Duygusal deger, sosyal deger, kalite degeri, fiyat
Parraga (2015) degeri, ekonomik deger, iliski degeri ve bireysel
deger
0°Cass ve Sok (2015) Turizm endiistrisi Performans degeri, destek degeri, bireysel etkilesim

degeri ve iligki degeri

Prebensen, Kim ve Uysal

Hizmet sektori

Fiziksel deger, duygusal deger, sosyal deger,

(2015) (Seyahat Acentalar1) | ekonomik deger, 6grenme degeri
Hizmet sektorii < <
Park ve Ha (2016) (Turizm) Hazsal deger ve fayda degeri

Tablo 11°de goriildiigii tizere, algilanan deger birden fazla boyut iizerinden
birlikte,
boyutlarinin Sheth, Newman ve Gross (1991) ve Sweeney ve Soutar (2001) tarafindan

incelenmektedir. Bununla bircok arastirmada belirlenen algilanan deger

belirlenen deger boyutlariyla benzestigi goriilmektedir. Arastirmalarda belirlenen algilanan

miisteri degerinin boyutlar1 Tablo 12’de goériildiigii gibi agiklanmaktadir.
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Tablo 12: Algilanan Miisteri Degeri Boyutlarinin Icerikleri

Duygusal Deger

Tiketicilerin tirlinden elde ettigi yararin duygularn tizerindeki etkisidir (Sweeney
ve Soutar, 2001: 211). Tiketicilerin hizmette degisiklik yaptigina inanmasi
neticesinde agiga ¢ikar (Park ve Ha, 2016: 3). Hoslanma, tekrar isteme ve iyi
hissetme gibi duygular agiklar (Cassia vd. 2014: 54).

Sosyal Deger

Sosyal deger, sosyal benlik kavramini gelistirme baglaminda iirliniin/hizmetin
yarar tiiretmesidir (Sweeney ve Soutar, 2001: 211). Tiiketimle aciga c¢ikan bu
deger statii ve prestij edinimi olarakta agiklanmaktadir (Walsh vd. 2014: 261).
Bireylerle etkilesim, miisteriler arasi iligki ve {lirliniin tiiketiciye sagladigi prestij
sosyal deger iretir (Williams ve Soutar, 2009: 417).

Kalite Degeri

Miisterinin iiriinden algiladigi kalite standartlari, bekledigi performans ve elde
ettigi yarardir (Cassia vd. 2014: 54). Uriiniin tiiketimiyle ortaya ¢ikan kalite
degeri, tiiketicilere pratik ve teknik yarar saglar (Walsh vd. 2014: 261).

Fiyat Degeri

Fiyat degeri, kisa veya uzun donemde iiriiniin fiyatinin azalmasina ya da
artmasina bagl olarak algilanan yarardir (Sweeney ve Soutar, 2001: 211). Ayrica,
iiriiniin ekonomik ve zamansal maliyetiyle birlikte {irlinii elde etmek i¢in miisteri
tarafindan  gosterilen ¢aba neticesinde tiiretilen yarar, fiyat degerini
aciklamaktadir (Cassia vd. 2014: 54).

Ekonomik Deger

Ekonomik deger, iiriiniin sagladig1 satin alma (diisiik ve esnek fiyat) faydasini
aciklar (Boztepe, 2007: 6) Bir diger bakis acisina gére ekonomik deger, isletmeler
icin pazar paymi yoneten temel bilesen olarak ele alinirken, tiiketici agisindan
satin alinan {iriiniin fiyat olarak karsiligini ifade etmektedir (Ozevren, 2008: 39).

Iliskisel Deger

Iliskisel deger, miisterilerin isletme ve diger miisterilerle etkilesimi neticesinde
ortaya c¢ikan degerdir (Flores ve Vasquez-Parraga, 2015: 17). Miisterilerin
isletmeler ve diger miisterilerle artan etkilesiminin neticesi olan iligkisel deger,
teknolojik alanda yaganan gelismelerle, miisteri ve igletme yani sira misteriler
arasinda ulasilabilirlik ve etkilesimin kolaylasmasiyla 6nem kazandirmaktadir
(Flores ve Vasquez-Parraga, 2015: 17).

Bireysel Deger

Bagarma duygusu, prestij, kisisel gelisim ve memnuniyet bireysel degeri agiklar
(Flores ve Vasquez-Parraga, 2015: 16).

Deneyim Degeri

Kullanict ve trlin arasindaki sosyo-kiiltiirel kosullardaki etkilesim deneyim
degerini ifade etmektedir (Boztepe, 2007: 4).

Epistemik Deger Uriiniin miisterilerin ihtiyaglartyla uyumlu olmasi ve miisteriye farkli deneyimler
sunmasi Uiriine epistemik deger kazandirir (Williams ve Soutar, 2009: 417).
Fayda Degeri Uriinden elde edilen faydalari agiklar (Boztepe, 2007: 6).
Islem Degeri Iyi bir anlasma neticesinde agia ¢ikan haz duygusunu aciklar (Parasuraman ve

Grewal, 2000).

Prestij Degeri

Sosyal degeri de ifade eder. Isletmenin miisteriye iyi oldugunu hissettirmesidir
(Nasution ve Mavondo, 2008: 208).

Degisim Degeri

Isletme ve miisteri arasindaki degisim neticesinde ortaya cikan degisim degeri
(O’Cass ve Sok, 2015: 187), iiretim neticesinde miisterilerin ve isletmelerin
ulastig1 yarar olarakta agiklanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004: 7).

Kullanim Degeri

Kullanim degeri, triiniin tiketimiyle ortaya ¢ikan faydayr agiklar (Parasuraman
ve Grewal, 2000: 169). Beceri ve hizmetlerin fayda elde etmek amaciyla
degisimini ifade eder (Vargo ve Lusch, 2004: 7).

Edinme Deger

Miisterilerin bir Uirlinii satin alarak sahip olacagina inandig1 faydalarin biitiiniidiir
(Parasuraman ve Grewal, 2000).

Deger boyutlarinin, tiiketici karar siirecinde farkli rolleri bulunmaktadir. islevsel deger

ve sosyal deger, iiriiniin kullanim kararini etkilerken; duygusal deger secilmis hizmetlerin

satin alinmasi i¢in karar verilmesinde kritik bir role sahiptir (Ddrtyol, 2014: 152). Kalite,

fiyat, edinme ve islem degeri ekonomik karar alma siirecini ve satin alimi takip eden siireci

etkilerken (Sweeney ve Soutar, 2001: 204), iretimden elde edilen faydanin
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belirlenmesinde 6nemlidir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo). Kullanim degeri,
iiriiniin tiiketimini takip eden siiregte belirir ve yeniden satin almayi etkiler (Dortyol, 2014:
145). Duygusal deger ve yenilik degeri ise, degerin sosyo-psikolojik yOniinii

olusturmaktadir (Williams ve Soutar, 2009: 429).

Giliniimiliz pazarlarinda basarinin temel bilesenlerinden olan deger, farkli sekillerde
Olctimlenmekte ve cesitli boyutlar kapsaminda degerlendirilmektedir. Buna karsin, degerin
iiretim siireci ve kaynagi, tiiketici, tiretici ve {iriiniin niteligine bagl olarak degismektedir.
Bu durum degerin iiretim kaynagini 6énemli bir tartisma konusu haline getirmektedir.
Degeri isletmelerin mi?, ¢alisanlarin m1?, tedarikgilerin mi? rakiplerin mi? miisterilerin mi?
trettigi sorgulanmakta ve farkli tespitler yapilmaktadir (Boztepe, 2007: 56; Saarijarvi vd.
2013: 7).

2.7.3. Degerin Uretimi

Isletmelerde degerin {iretimi farkli isbirligi ve iliski aglari icinde ortaya cikar
(Fitzpatrick, 2013). Degerin tiretim aglarinin ve ireticilerinin farklilasmasindaki temel
etken, makro ¢evre kosullarindaki gelismelerdir. Makro 6l¢ekte goriilen gelismeler ve bu
gelismelerin isletme uygulamalarinda yol agtig1 degisimler, isletmelerde degere yiiklenen
islev ve deger liretim siirecinde paydaslarin rollerinin farklilagmasina neden olmaktadir
(Auh vd. 2007). Nitekim ge¢cmiste degerin iiretimi, igletme ve i ¢evresinin kontroli,
katkilar1 ve ¢ikarlar1 dogrultusunda gerceklesmistir (Slater 1997). Ancak giliniimiize
gelindik¢e teknolojik alandaki yenilikler, artan isletme sayisi, giiclesen rekabet kosullari,
pazarda goriilen iirlin bollugu degerin isletme, isletme c¢alisanlari, is ortaklari,
tedarikgiler, rakipler ve misteriler aginda iiretilmesine olanak tanimaktadir (Lusch ve
Vargo, 2006; Ballantyne ve Varey, 2008; Lee, Olson ve Trimi, 2012). Bilhassa teknolojik
alanda yagsanan gelismeler, degerin isletme ve is ¢evresi tarafindan iiretildigi yapiy
degistirerek, miisterilere gerek degerin belirlenmesi gerekse tliretiminde isbirlik¢i nitelik
kazandirmaktadir (Chan vd. 2010: 49; Miller, 2015: 60). Bu bilgiler 1s18inda, alanyazinda
degerin iiretimi, isletme ve is ¢evresi kontroliinde gerceklesen geleneksel deger iiretim
anlayis1 ve miisterilerin isletmelerin is siireglerine katilimiyla iiretilen deger olarak

adlandirilan miisterilerle deger iiretim anlayis1 kapsaminda degerlendirildigi sdylenebilir.
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2.1.3.1. Geleneksel deger iiretim anlayist

Geleneksel deger iiretim anlayisini iki donem kapsaminda incelemek miimkiindiir.
Bunlardan ilki, sanayi devrimiyle baslayan ve 1980’li yillara kadar siiregelen {iretilen
iriiniin degeri ifade ettigi donemdir. Bu donemde, tiiketimle agiga cikan degerin
belirleyicisi ve iireticisi isletmelerdir (Vargo ve Lusch, 2004: 5). Isletmeler kendisi ve
misterileri i¢in deger iireten konumda iken, miisteriler isletme teklifleri i¢in olusturulan
talebi temsil etmektedir (Payne vd. 2008: 84). Bu donemde miisterilerin deger tiretiminde
herhangi bir rolii bulunmamaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004b: 15; Ballantyne ve
Varey, 2008: 12). Geleneksel deger iiretim anlayisinda degerin iireticisi konumundaki
isletmeler i¢in 6nemli olan yatirnm ve sermaye degeridir (Slater, 1997: 162; Angelini,
2011: 78). Miisteriler i¢in ise kendine sunulan degeri iiriinlin degisim degeri olan fayda
ve maliyet belirlemektedir (Dedeoglu, 2015: 17). Ikinci dénem, 1980°li yillarla beraber
yasanan pazar yoOnlii biiylime, insan ve sermayenin degisen yapisi, bilgi ve iletisim
teknolojilerinde yasanan gelismelerle iirlin hareketlerinin diinyanin her yerine
yayllmasiyla isletmelerin miisteri odakli deger iiretim ve sunum stratejilerinin
yayginlastigi dénemdir (Tek, 2006; Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007). Bu
donemde, deger isletme ve is cevresi tarafindan iiretilmektedir (Miller, 2015: 60).
Isletmeler miisteri yararini gdzeterek deger iiretirken, miisteriler iiriinleri kendine deger
sunmast i¢in satin alir (Gronroos, 2008: 301). S6z konusu donemde miisteri degerin
iretiminde pasif konumda olmasina karsin, isletmeler tarafindan hazirlanan deger

tekliflerinin tespiti ve iiretilmesinde belirleyicidir (Tek, 2006: 69).

Mevcut pazarda benzesen deger teklifleri, isletmelerin tiiketici satin alma davranigini
yonlendirmek ve ikna edici fark olusturmak amaciyla pazarlama faaliyetlerinde geleneksel
deger iiretim yontemlerinden farkli diistinmesini gerektirmektedir (Aktas ve Dilek, 2015:
436). Bu durum deger iiretimini isletmelerin sundugu degerin Gtesine tagimaktadir (Ulaga
ve Chacour, 2001: 529). Uretilen degerin benzersiz ve islevsel olmasinin énem tasidig
giinlimiiz pazar kosullarinda isletmeler geleneksel deger iiretiminden ziyade miisterilerine
daha fazla ve farklilastirilmis deger tiretebilmenin, bu sayede karlilik ve rekabet giicilinii
gelistirmenin yollarin1 aramaktadir (Aktas ve Dilek, 2015: 436). Isletmeleri yeni arayislara
iten bu durum, isletmelerin degerin iiretim siire¢lerinde miisterilerle isbirligi kurmasina yol

acmaktadir (Lusch ve Vargo, 2006: 284; Payne vd. 2008: 87; Helkkula vd. 2009:2).
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2.7.3.2. Miisterilerle deger iiretim anlayist

Degerin isletme giidiimiinde tretilen bir 6ge olmaktan ¢iktig1 gliniimiiz pazarinda,
miisterilerin tirtine deger katan ve irettigi degeri satin alan kisiler olarak goriilmesi
miisterilerle deger liretim stratejisini giindeme tasimaktadir (Orcik, Tekic ve Anisic,
2013: 43). Miisterilerle deger iiretimi, miisterinin 6zel bir deneyimi, 6zel bir zamanda ve
Ozel bir yerde istemesi olarak agiklanmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004a: 10). Bir
bagka tanimda misterilerle deger iiretimi, iirettigi degeri daha c¢ekici hale getirme
cabasinda olan igletmelerin miisterilerini {liretim siirecine dahil ederek deger iiretmesi
bi¢iminde tanimlanmaktadir (Reay ve Seddighi, 2012: 270). Jacob ve Rettinger’e gore
(2011: 1) misterilerle deger tiretimi, isletme ve miisteri kaynaklarinin iiretim siirecine
entegre edilmesiyle deger iiretimini agiklar. Isletmeler, miisterilerle deger iireterek bir
yandan miisterilere sundugu deger tekliflerini gelistirmekte, 6te yandan Kar ve gelir elde
ederek siirdiiriilebilir rekabet giicii elde etmektedir (Ford ve Heaton, 2000: 34;
Dobrzykowski vd. 2010: 112; Lee vd. 2012: 829). Miisterilerle deger iiretimi Stratejisinin
temelinde cergevesi Vargo ve Lusch (2004) tarafindan g¢izilen hizmet egemen anlayis
yaklasimi ve Prahalad ve Ramaswamy (2004a) tarafindan ortaya konulan tiiketici
deneyimi fikirleri bulunmaktadir (Shu ve Xiao, 2015: 119).

Vargo ve Lusch’in yaklasimi

Vargo ve Lusch (2004) miisterilerle deger iiretimini hizmet egemen anlayis
cercevesinde incelenmektedir. Hizmet egemen anlayista misterinin sektorde artan
onemine dikkat cekilmektedir. Anlayisa gore, deger miisterilerin liretime katilimi ve
oneriyle iretilmektedir. Dolayisiyla isletmelerin kendi kaynaklarini miisteri kaynaklariyla
entegre etmesi deger tiretiminde basarinin 6n kosulu olarak kabul edilmektedir (Vargo ve
Lusch, 2004). Misteriler bilgisi, yetenekleri ve deneyimleriyle islemsel kaynak olarak
tiretim siireclerine katilan ve degeri belirleyen, iireten, lirettigi degeri kullanmak iizere
satin alan, isletmeler ise deger tekliflerini hazirlayan ve miisterilerin kisisellestirilmis
taleplerine karsilik veren dgelerdir. Isletmeler deger vaadinde bulunurken, deger nihai

halini miisterilerin tiretime katilimi, hizmeti satin almasi ve tiiketimi neticesinde alir

(Lusch ve Vargo, 2006).
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Prahalad ve Ramaswamy’nin yaklagimi

Prahalad ve Ramaswamy (2004a) miisterilerle deger iiretimini tiiketici deneyim
teorisiyle iliskilendirme ve endiistriyel sistemde miisterinin degisen roliiyle
aciklamaktadir. Miisterilerin endiistriyel sistemde degisen rolii pazardaki islevlerininde
degismesine yol agmaktadir. Gegmiste tiretim siiregleri ve deger tiretiminden soyutlanan
misterilerin giinlimiiz pazar yapisinda artan etkinligi, miisterileri isletmeler i¢in dnemli
bir bilgi kaynagi haline getirmektedir. Miisterilerin artan bilgisi ve pazarda edindigi aktif
rol, fikirlerini, bilgisini ve deneyimlerini igletmelerin iiretim siireglerine aktararak deger
tretmesini saglamaktadir. Bu durum deger iretimini triin ve isletme merkezlikten
miisteri merkezlige tasimaktadir. Ayn1 zamanda arastirmacilar, deger liretimini i¢ ve dis
kaynaklarimin kombinasyonu olarak gormekte ve miisterilerle deger {iretiminde
etkilesimin yap1 taglarmi DART (Dialogue-Access-Risk Assessment-Transparency)
modeliyle agiklamaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004b: 8).

Diyalog, Seffaflik, Erisim ve Risk Degerlendirme olarak isimlendirilen dort 6geyi
ifade eden DART modeli, miisterilerle deger iiretim siirecinde verimliligin arttiritlmasi
icin onemlidir. Diyalog, tiretim siirecinde isletme ve miisteriler arasindaki etkilesimi
aciklar. Miisterilerin istek ve beklentilerinin tanimlanmasini saglayan diyalog, deger
iretim siirecinde taraflarin rollerinin tanimlanmasi, taraflarin birbirini dinlemesi ve
isletmenin misteriden bilgi saglamasi adina 6nemlidir. Erigim ise, isletme ve miisteri
arasindaki karsilikli bilgi erisimini agiklar. Miisterilerin degerlendirmelerinde etkilidir.
Seffaflik, isletmelerin iirlin, teknoloji, is sistemi hakkindaki bilgilerinin miisteriler i¢in
erigilebilir olmasidir. Seffaflik isletmelerin miisteriye giiven sunma yoludur. Risk
degerlendirme, misterilerin olas1 riskler konusunda bilgilendirilmesini ifade eder.
Uretime katilan miisterilerin sorumluluklarinin artmas1, miisterilerin iiretim riskleri
konusunda bilgi talebini arttirir. Risk degerlendirme, miisterinin karar alma ve aksiyon
siirecinde etkilidir. Isletme yoneticileri DART modelinde yer alan 6geleri tek basina
kullanabilecegi gibi, s6z konusu yap1 taslari farkli sekillerde de kombine
edebilmektedir. Fakli kombinasyonlar isletme yeteneklerinin gelistirilmesi, isletme ve
miisteri arasindaki iliskilerin gelistirilmesi, daha etkin ve verimli bir deger {iretim siireci

admna onemlidir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004b: 8).

Miisterilerle deger iiretimini hizmet egemen anlayis ve endiistriyel sistemde degisen

tiiketici rolii ekseninde degerlendiren s6z konusu iki yaklasiminda odak noktasi, degerin
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misterilerden bagimsiz iiretilemeyecegidir. Dolayisiyla miisterilerle de§er {iretiminin
onkosulu ve aktivasyon agamasi miisterilerin liretime katilimidir (Lusch ve Vargo, 2006;
Kryvinska, Olexova, Dohmen ve Strauss, 2013). Miisterilerin {iretime katilimi deger
iiretim zincirinde yer almasini, deger iiretim siirecine kaynak aktarimini, isletme ve
kendisi i¢in deger tiretimi konusunda ¢aba gostermesini saglayarak, miisterilerin tiretilen
ve algilanan degeri etkilemesine yol agmaktadir (Etgar, 2008; Yang, 2015: 3). ilgili
alanyazinda bir¢ok arastirmada miisteri katiliminin tretilen ve algilanan degeri olumlu
veya olumsuz etkiledigi ortaya konulmustur (Vargo ve Lusch, 2004; Prahalad ve
Ramaswamy, 2004a; Gronroos, 2008; Yi ve Gong, 2013; Prebensen, Kim ve Uysal,
2015). Katilimimn miisteri degeri iizerinde meydana getirdigi olumlu etkiyi Prahalad ve
Ramaswamy (2004a) soyle izah etmektedir: Miisterilerin iiretime katilimi istek ve
ihtiyaclarinin  isletmeler tarafindan saptanmasini saglayarak, isletmelerin {iretimi
miisteriyle uyumlu hale getirmesini olanakli kilar. Bu durum miisteri tarafindan algilanan
degeri gelistirir. Ayrica, miisterilerin hizmetin iiretim siirecinde ¢aba gdstermesi, iiretilen
hizmetin misteri géziinde bireysel degerini arttirarak, miisterinin algiladigi degeri olumlu
etkiler. Katilimin miisteri degeri lizerinde olumsuz etkiye yol agtigin1 savunan Balciunas
vd.’e gore (2013), katilimin bireylerin hizmete yonelik beklentilerini arttirmast ve
katilimla agiga cikan degerin bireysel ve durumsal etkenlere bagli olarak degisim
gostermesi, miisterilerin Uretilen degere yonelik algilarinin olumsuz olmasina neden
olmaktadir. Angelini ise (2011) isletme ve miisteri arasindaki etkilesimin deger iiretimine

etkilerini Sekil 14’te gorildiigi tizere gorsellestirmektedir.

Deger Deger

faydalanilmasi

@ Uretici <:> Tiiketici g

Etkilesimci diislinceden faydalanilmamasi

[ Etkilesimci diistinceden ]

Yapisal Yetersizlikler £ > Yetenek Yetersizlikleri

Kaynak Yetersizligi

Sekil 14: Miisterilerle deger iiretimi

Kaynak: Angelini (2011: 80)
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Deger iiretiminin miisteri isletme arasindaki etkilesim odakl diisiiniildiigii sekle gore,
hem isletmeler hem de miisteriler deger iiretim siirecine girdi sunmaktadir. Deger
iretiminin basarisizhigr yapisal yetersizlikler, yetenek yetersizlikleri ve kaynak
yetersizliklerinden kaynaklanmaktadir. Gerek arz gerekse talep noktasinda s6z konusu

yetersizliklerin varligi deger liretiminde etkinlik ve verimliligi azaltmaktadir.

Isletme ve miisteri arasindaki etkilesimle iiretilen degerde, etkilesimin saglayicist
teknolojik araglardir (Jager, 2009; Reay ve Seddighi, 2012). Teknolojik araglar
miisterilerin igletme is siireclerine katilimini saglarken, onlar1 deger {liretiminin 6nemli bir
Ogesi haline getirmektedir (Vargo ve Lusch, 2004; Shu ve Xiao, 2015). Bu durum
internet teknolojisi ve sosyal aglar iizerinde yayginlasan uygulamalara aktif katilim
gosteren miisterilerin, deger iretici roliiniin belirginlesmesini saglarken, deger transfer
aginda degisime neden olmaktadir (Dedeoglu, 2015: 24). Bilhassa sanal platformlarda
miisterilerin deneyimlerine iliskin sikdyet ve memnuniyet degerlendirmeleri yapmasi
miisterilerin, potansiyel misteriler ve isletmeler igin deger tiretmesini olanakli
kilmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004a; Shu ve Xiao, 2015). Bu durum iireticiden
miisteriye yonelik gergeklesen deger iiretim anlayigindaki degisimi ve miisterilerin deger
tiretici vasfini agiga ¢ikarmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004a). Miisterilerin iiretim
stireclerine aktif katilimi, isletmeden miisteriye dogru gerceklesen deger iiretimini
miisteriden miisteriye, miisteriden isletmeye deger iiretilen aga tagimaktadir (Vargo ve

Lusch, 2004; Prahalad ve Ramaswamy, 2004a).
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UCUNCU BOLUM

3. SEYAHAT ACENTALARINDA URETIM, SEYAHAT ACENTALARINDA
MUSTERILERLE URETIM VE SEYAHAT ACENTALARINDA
MUSTERILERLE URETIMIN CIKTILARI

3.1.Seyahat Acentalarinda Uretim

Seyahat acentalar1 turistik {iriiniin lreticileriyle nihai tiiketicileri arasindaki iletisimi
saglayict fonksiyona sahip ticari isletmelerdir (Misirli, 2010: 37). Tur diizenleme,
transfer, rezervasyon, bilgilendirme, biletleme, ara¢ kiralama vb. birgok hizmeti
tilketicilere arz eden seyahat acentalarinda iiretimin merkezinde kitlesel iiretimin bir
pargasi olan paket turlar bulunmaktadir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 132). Paket tur,
seyahat acentalar1 tarafindan belirli bir bolgeye yonelik, gidis ve doniis tarihleri,
konaklama, ulasim, yiyecek igecek, gezi, eglence yerleri ve fiyati 6nceden belirlenmis
turistik trtinlere verilen addir (Misirli, 2010: 172). Paket turlar, misteri ayrimina
gitmeksizin turistik bolgelerdeki benzer aktivitelerin arz1 seklinde gerceklesir (Neill vd.
2000: 132). Giiniimiizdeki isleviyle ilk paket tur faaliyeti 1841 yilinda Ingiltere’deki
geleneksel bir festivale yonelik diizenlenmistir. Ikinci diinya savasmin ardindan yasanan
refah artist  ve ulastirma teknolojilerinde goriilen  gelismelerle paket tur
organizasyonlarinin 6nemi artmistir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007: 5). Bu siireci
takiben artan turistik talebe bagli olarak paket turlara katilimin artmasi, paket turlarin

tipik bir karakteri olan kitle turizm faaliyetlerini ortaya ¢ikarmistir (Roney, 2011: 19).

1980’11 yillara gelindiginde acentalarin kitle tur anlayisina alternatifler liretme yonli
girisimleri neticesinde, paket turlarla beraber alternatif turizme hizmet eden turistik
iriinler pazarda yer edinmistir (Kozak ve Bahge, 2012: 95). Alternatif turlar, kiigiik turist
gruplarina sunulan, degisik tatil bigimlerini igeren ve paket turlara kiyasla daha esnek
tiretim bigimiyle iretilen kitlesel bireysellestirilmis turistik {irlinleri ifade eder (Roney,
2011: 20). Alternatif turizm formlar1, ucuz paket turlarla gidilen tatil kdyleri gibi bilindik
turizm anlayigi yerine golf turizmi, av turizmi, kiltiir turizmi, macera turizmi, doga
temelli turizm gibi nis segeneklerle kitle turizm faaliyetlerine segenekler sunarak pazarda
trtin ¢esitliligi olusturmaktadir (Weaver, 2001: 4-12). Bu g¢esitliligin olusturulmasini
giidiileyen iki temel unsurdan soz edilebilir. Bunlardan ilki, farklilasan turistik talebe
isletmelerin arzi uyarlama istegi, ikincisi, Kitle turizm hareketlerinin turistik kaynaklar

tizerinde meydana getirdigi olumsuz etkilerin artmasidir (Roney, 2011: 20).
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Bu siireci takiben, gezi tecriibeleri artan bireylerin daha 6zel amagli gezilere katilim
yoniindeki egilimleri, géreceli olarak daha az sayida katilimciyla yapilan 6zel ilgi turizmi
tiirlerini ortaya ¢ikarmistir. Ozel ilgi veya hobiye dayali olarak gerceklestirilen turistik
aktiviteler, katilimcisina daha sakin bir ortam saglarken, ortak yonleri bulunan kisilere bir
araya gelme firsat1 sunmaktadir. Ozel ilgi turlar1 diger turistik tiirlere nispeten ekolojik ve
kiiltiirel gevreye daha az zarar veren turistik aktiviteler olarakta bilinmektedir (Kozak ve
Bahge, 2012: 117).

Giliniimiizde gelinen noktada ekonomik giici ve doyum diizeyleri artan turistler,
benzersiz olani, kendini ifade edeni, kendiyle anlam kazanabileni ve kendine 6zgii olani
talep etmektedir (Geva ve Goldman, 1989: 47; Binkhorst ve DenDekker, 2009: 312).
Parcalanan ve dalgalanan talebin alisilmis turistik aktivitelerden uzaklagma yonli egilimi
ve Ozellesen turistik istekler acentalarin talebi kitlesel ve kitlesel bireysellestirilmis
tekliflerle tatmin etmesini giic hale getirmekte, acentalarin yeni ve yaratici iiretim
fikirleriyle talebe cevap verme odakli girisimlerini yayginlastirmaktadir (Chan vd. 2010;
Azevedo, 2010: 43). Bu noktada acentalar miisterilerin 6zellesen istek ve ihtiyaglarini
anlama, miisterilerle uyumlu tretimler gergeklestirme adina onlarla iiretim siirecinde
isbirligine gitmektedir (Blazquez-Resino vd. 2015: 719; O’Cass ve Sok, 2015: 196).
Turistler ve acentalar arasinda iretim siirecinde goriilen isbirlikleri turistlerin iiretime
katithmini saglarken, iriin ve hizmetlerin turistlerin bireysel istekleri dogrultusunda
gelistirilmesini ve deneyimlerin kisisellestirilmesini saglamaktadir (Reay ve Seddighi,
2012: 266). Seyahat acentalarinin tiretim yapisindaki degisimle birlikte, giiniimiizde
birgok acentada kitlesel, kitlesel bireysellestirilmis ve kisisellestirilmis tirtinler iiretime

konu olmaktadir.
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Sekil 15: Seyahat Acentalarinda Uretim Bicimleri

Ozetle, 1950°li yillarla tavan yapan kitlesel iiretim odakli turistik iiretimlerin,
giiniimiize gelindik¢e daha butik ve kiiclik gruplara hitap eden kitlesel bireysellestirilmis
tiretimlerle ve en nihayetinde turistlerin iretim siirecine katilmiyla 6zellesen istekleri
dogrultusunda sekillenen kisisellestirilmis tiretimlerle desteklendigi bir iiretim anlayiginin

acentalarda hakimiyetinden soz edilebilir.
3.2.Seyahat Acentalarinda Miisterilerle Uretim

Seyahat acentalarinda miisterilerle iiretim, turistlerin deneyimin yapilandirilmasi ve
yonetimi siireglerinde yer almasini agiklar (Sfandla ve Brojk, 2013). Hizmetlerin turistik
talep dogrultusunda esneklestirilmesi ve kisisellestirilmesini saglayan miisterilerle {iretim,
acentalarin ve turistlerin Uretim siireclerine kaynak ve yeteneklerini aktarmasin
gerektiren bir stratejidir (Blazquez-Resino vd. 2015). Seyahat acentalarinda miisterilerle

iiretim siireci Sekil 16°da goriildiigii tizere gerceklesmektedir.
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Sekil 16: Seyahat Acentalarinda Miisterilerle Uretim

Kaynak: Blazquez-Resino vd. (2015: 708) 'den uyarlanmugtir.

Acenta ve turistlerin liretim asamalarina kaynak aktarimi miisterilerle liretimin temel
kosuludur. Uretime kaynak aktarrmi miisterilerin acenta satis ofisine giderek arzu ettigi
tura iligkin bilgi sunmasi bi¢iminde gerceklesebilecegi gibi, miisterilerin teknolojik
araglar vasitasiyla iiretim siireclerine kaynak aktarimi seklinde de gergeklesebilmektedir.
Turistlerin  teknolojik araglar vasitasiyla deneyimin tasarim, {retim, sunum Ve
degerlendirme asamalarina katilimi uygulamada en sik karsilasilan ortak {reticilik
iligskisidir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012: 1484). Bundan Ootiirii, seyahat
acentalarinda miisterilerle iiretim uygulamalar1 arastirmalarda teknolojik alanda goriilen
gelismelerle iliskilendirilmektedir (Prebensen ve Foss, 2011; Cabiddu vd. 2013; Sfandla
ve Brojk, 2013). Bununla birlikte, arastirmalarda seyahat acentalarinda miisterilerle
dretim fikrinin gelisiminde turizm pazarinda goriilen arz ve talep odakli gelismelerin
etkisine de dikkat ¢ekilmektedir (Binkhorst ve DenDekker, 2009: 311). Arz noktasinda
degerlendirildiginde, pazarda artan isletme sayis1 ve rekabet, degisen rekabet kosullari,
teknolojik gelismelerle farklilasan is yapma yoOntemleri, bilginin piyasada edindigi
stratejik konum ve hizmetlerde belirsizlik ihtimalleri seyahat acentalarini miisterilerle
iretime yonelten temel etkenlerdir (Wang ve Fesenmaier, 2004; Salvado vd. 2011; Shaw,
Bailey ve Williams, 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Namin, 2012). Talep
noktasinda incelendiginde ise turistlerin artan refah diizeyine bagl olarak farklilasan ve
ozellesen isteklerinin acentalarda mdsterilerle iretimi gerekli kildigr goriilmektedir
(Binkhorst ve DenDekker, 2009; Shaw vd. 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012;
Cabiddu vd. 2013; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014).

Arastirmalarda miisterilerle iiretimi gerekli kilan farkli unsurlara dikkat ¢ekilmesine
karsin, teknolojik araclar ve internet teknolojisindeki gelisimin seyahat acentaciligi
sektoriinde miisterilerin edindigi ortak {ireticilik roliinde basat etken oldugu gergegi

arastirmacilar tarafindan dogrulanmaktadir (Wang ve Fesenmaier, 2004; Salvado vd.
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2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014,
Smaliukiene, Shiun ve Sizovaite, 2015). Bilhassa manuel sistemlerin otomatik sistemlere
doniistimiiyle acentalarin yatirimlarini, is yapilarmi, is siire¢lerini ve modellerini
teknolojik gelismelerle uyumlulastirmas: ve teknolojik olanaklari miisteri yararmna ve
misterilerle kullanim istegi miisterilerin tiretim siireglerine katilimii miimkiin kilan
uygulamalarla neticelenmistir (Amadeus, 2012; Cabiddu vd. 2013; Schmidt-Rauch ve
Schwabe, 2014). Bununla birlikte, sanal platformlara tagman iretim faaliyetleri,
turistlerin dretime katilimini arttirarak, turistlere ortak Ttretici rol kazandirmustir.
Turistlerin tur aragtirmasi, rezervasyon, bilet alma, hizmetleri ve fiyatlarim1 karsilagtirma
islemlerini internet tizerinden gergeklestirmesi turistlerin sanal platformlarda {iretime
katilim gosterdigi uygulamalar1 6rneklemektedir (Baines, 1998; Wang ve Fesenmaier,
2004; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014). Ayn1 zamanda, turistlerin satin alacag tatil
deneyiminin planlanma, liretim ve degerlendirilme asamalarina fikir, bilgi, deneyim ve
kaynaklariyla aktif katilim1 turistlerin tiretime katilim gosterdigi uygulamalar arasindadir
(Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Prebensen, Kim ve Uysal, 2015).

Ilgili alanyazinda, seyahat acentalarinda turistlerle iiretim konusuna yonelik farkli
yaklagimlar bulunmaktadir. Kimi yazarlar hizmetlerin kendine 0zgii yapist geregi
turistlerin iretime katiliminin kaginilmaz olduguna dikkat g¢ekmektedir (Geva ve
Goldman, 1989; Prebensen ve Dahl, 2013). Prebensen ve Dahl’e gore (2013) hizmetlerin
dretiminin ve tiikketiminin eszamanli gergeklesmesi deneyim siiresince turistler arasinda
etkilesimi kagmilmaz kilmaktadir. Arastirmacilara gore, Ozellikle sunum asamasinda
yogun olarak yasanan turistler arasi etkilesim, turistlerin katildiklari deneyime yonelik
degerlendirmelerinde belirleyicidir. S6z gelimi, bir turistin katildig1 gezide sergiledigi
tutum ve davranislarin diger turistler lizerinde olumsuz etkiye neden olmasi turistlerin
isletmenin sundugu hizmete yonelik bakis acisin1 olumsuz etkileyecekken, etkinin olumlu

olmas tiretilen hizmete yonelik olumlu degerlendirmelerini arttiracaktir.

Bazi yazarlar ise konuyla ilgili olarak, turistlerin yasadigi deneyime yonelik sanal
ortamda paylasim ve degerlendirmelerde bulunmasimi miisterilerin tretimde edindigi
katilimci rolle iliskilendirmektedir (Wang ve Fesenmaier, 2004; Ho ve Lee, 2007;
Salvado vd. 2011; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014). Ornegin, Ho ve Lee (2007: 1434)
seyahat temelli girisimlerde ©nemli bir degerlendirme platformu olan interneti,
miisterilerin satin alma 6ncesi ve sonrasi bilgi edinimi ve bilgi paylasimina firsat sunan

bir ortam olarak degerlendirmektedir.
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Aragtirmacilar, miisterilerin sanal platformlarda edindigi ve sundugu bilgilerle
iretimin tasarim ve degerlendirme asamasmna aktif katilminin gergeklesecegini
savunmaktadir. Shaw vd. (2011) ise miisterilerin sanal ortamlarda yaptiklar
degerlendirmelerle gerek potansiyel turistlerin kararlarini gerekse isletmelerin bir sonraki
iretim siireglerini etkilediklerini ifade etmektedir. Arastirmacilar s6z konusu durumun
miisterilere ortak tiretici rol kazandirdigina dikkat ¢ekmektedir. Smaliukiene vd. (2015)
turistlerin sanal platformlarda sundugu bilgilerle potansiyel turistlerin kararlar1 {izerinde
etkili oldugunu, bu durumun hem potansiyel turistler hem de acentalar icin deger

rettigini ifade etmektedir.

Yazarlarin bir boliimii ise turistlerin deneyim planlama, iiretim ve degerlendirme
asamalarina katilimiyla tatil deneyimlerine sundugu katkilar1 miisterilerle {iretim
kapsaminda degerlendirmektedir (Prebensen ve Foss, 2011; Grissemann ve Stokburger-
Sauer, 2012; Prebesen ve Dahl, 2013; Bertella, 2014; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014;
Prebensen vd. 2015). Ek vd. (2008) turistlerin ortak tiretici roliinii gezi Oncesi siiregte
istek ve ihtiyaglarimi tur planina aktarmasi, gezi esnasinda katilim ve karar alma
stireclerinde aktif olmasi, gezi sonrasinda seyahat degerlendirmesi yapmasiyla
aciklamaktadir. Binkhorst ve DenDekker (2009) turistlerin deneyim {iretim siirecine
katilimini, gezi Oncesi ve @ezi esnasinda silirece sunacagi bilgiler ve bu siiregte
tistlenecegi sorumluluklarla iliskilendirmektedir. Arastirmacilara gore, turistlerin gidecegi
turistik bolgeye yonelik hazirlanan gezi planina fikir ve 6nerileriyle katki sunmasi ve gezi
esnasinda planda degisiklik yapma olanagina sahip olmasi turistlerin tiretim asamalarina
katilmmi ifade eder. Ornegin, bir turistin gezi esnasinda otelini arzuladifi anda
degistirmek istemesi, akabinde istedigi bir otele gegmesi bu durumu agiklar. Prebesen ve
Foss (2011) turistlerin {iretime katilimlarin1 gezinin Sunum asamasinda tutum ve
davraniglartyla diger turistleri etkilemesiyle iliskilendirmektedir. Arastirmacilara gore,
turistler gezi esnasinda, konaklama siiresince, yemek yerken vb. asamalarda tutum ve
davraniglariyla diger turistleri etkileyebilmekte ve bu durum onlara ortak iiretici rolii

yiliklemektedir.

Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012) miisterilerle iiretimi miisterilerin tiretim
stire¢lerine katilimi iizerinden agiklamaktadir. Arastirmacilar, Avustralya’da faaliyet
gbsteren, Italya ve Ispanya’ya yonelik diizenledigi turlarda miisterilerinin bilgi ve
yeteneklerinden yararlanarak onlari ortak {iretimin bir pargasi olarak goren acentanin, bu

sayede hem miisteri tatmini saglama hem de isletme girdilerini maksimize etme firsati
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elde ettigini belirlemistir. Ayn1 zamanda arastirmacilar, misterilerin {iretime katiliminin
bireysel istek ve ihtiyaglarinin tespitini olanakli kildigindan {iretilen hizmetlerin
kisisellestirilmesini sagladigini ortaya koymustur. Cabiddu vd. (2013: 96) ise miisterilerin
iiretime katilimin1 su rnekle agiklamaktadir: Italya’nin Sardinya Adasinda Haziran-Eyliil
arasinda yasanan turistik hareketliligi diger aylara yaymak isteyen isletmeler, diisiik
sezonda turistleri yetenekleri dogrultusunda tiretime dahil ederek turistik talebi arttirmaya
yonelik girisimlerde bulunmustur. Turistlerin farkli iiretim siireclerine katilimiyla
gerceklesen bu fikirde, isletmeler turistlere tiim geziyi planlama imkani sunmaktadir. Bu
kapsamda turistler otel sec¢imi, ara¢ kiralama, ziyaret edilecek mekénlarin tercihini
yapabilirken, istedigi zaman otel degistirme ve kisisellestirilmis gezi planlar1 olusturma
olanagma sahiptir. Open Voucher olarak adlandirilan uygulamada, biitiin isletmeler
kaynaklarin1 bir araya getirerek giiclii isbirlikleriyle 6zellikle diisiik sezondaki turistik
talebi canlandirmak adina internet ortaminda ortak iiretim gergeklestirmektedir (Cabiddu
vd. 2013: 100). Buonincontri, Morvillo, Okumus ve Niekerk (2017: 274) Italya’y1 ziyaret
eden turistlerin deneyimlerine iliskin gortslerini ziyaret ettikleri turistik bolge yoneticileri
ve hizmet satin aldiklar1 isletmelerle paylagsmalarini turistlerin degerlendirme asamasina
katilim1 olarak ifade etmektedir. S6z konusu uygulamada turistler sosyal platformlarda
deneyime iliskin degerlendirmelerde bulunmak yerine hizmet sunucu isletmelere

deneyime yonelik geri bildirimler sunmaktadir.

Tiim bu bilgiler 1518inda acentalarda miisterilerle {iretim stratejisinin, acentalarin
misterilerin bireysel istek ve ihtiyaclariyla uyumlu gezi, konaklama, ugus ve eglence
programlar1 diizenlemesini saglayacagimi sdylemek yanlis olmayacaktir. Misterilerin
iretime katiliminin ise deneyime yonelik hizmet ¢iktilarin1 6nemli diizeyde etkileyecegi

yadsimamaz bir gergektir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012: 1491).
3.3.Seyahat Acentalarinda Miisterilerle Uretimin Ciktilar

Seyahat acentalarinda miisterilerle iiretim iliskisi kurma ve bu amacgla miisterilerin
iiretim siireclerine dahili, acentalarin miisterilerini beklentilerini anlamasini, istek ve
ihtiyaglarim1 tanimlanmasimi saglamaktadir. Bu durum, acentalarin arz unsurlarina
miisterilerle birlikte yon vermesini saglayarak, liretim ¢iktilarinin gelistirilmesine olanak
tanimaktadir. Katilim ve katki yoluyla miisterilerin fikir, oneri, endise ve elestirilerini is
stireclerine aktarmasi acentalarin miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilamadaki verimliligini

arttirmaktadir (Lusch ve Vargo, 2006: 282; Cabiddu vd. 2013: 102). Bu noktada
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misterilerle liretim, bir yandan miisteriler 6te yandan acentalar i¢in ¢iktilar {iretilmesine
imkan tamimaktadir (Shaw vd. 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012).
Miisterilerle iiretimin acentalar ve miisteriler i¢in karsiliklt ¢ikt1 elde etme firsati

sagladigina dair sav ilgili alanyazinda birgok arastirmada degerlendirilmektedir.

Wang ve Fesenmaier (2004) miisterilerle iiretimin ¢iktilarini isletme ve misteri odakli
degerlendirmektedir. Arastirmacilara gore turistlerin iiretime katilimu, turistler i¢in sosyal,
hedonik, psikolojik ve sosyal faydalar sunmakta ve yeniden satin alma niyetlerini olumlu
etkilemektedir. Bununla birlikte, turistlerin iiretime katilimi isletmelere fiyatlar1 azaltma,
gelirleri arttirma ve miisteri hizmetlerini gelistirme olanagi sunmaktadir. Prebensen ve
Foss’a gore (2011), turistlerin ortak tretici olarak gezi planlarina miidahale olanagina
sahip olmasi, algiladigi kalite ve tatminini gelistirmektedir. Bir diger arastirmada,
turistlerin liretim asamalarina katilimlarinin algilanan deger ve yeniden satin alma
niyetlerini etkiledigi, acentalarin performansim gelistirdigi belirlenmistir (Salvado vd.
2011). Wang vd. (2011), turistlerin iiretime katilima hazir ve goniillii olmasinin, acenta
ve turist arasinda tretilen degeri gelistirdigini tespit etmistir. Grissemann ve Stokburger-
Sauer (2012) turistlerin tretime katilimimi acentalarin katilima yonelik destegiyle
iligkilendirmektedir. Arastirmanin sonuglarina gore, acentalarin ortak iiretim siirecine
destegi arttikga turistlerin {iretime katilim diizeyi de artmaktadir. Bununla birlikte,
turistlerin tretime katilim diizeylerinin artmasi, algilanan hazsal deger ve fayda degeri,
miisteri tatminini ve yeniden satin alma niyetini gelistirmektedir. Miisterilerin tatmin
diizeylerinin artmasi ise isletme performansini olumlu yonde etkilemektedir. Bir diger
arastirmada Bertella (2014), turistlerin ortak tiretime katiliminin aktif katilimer roliinii
ifade ettigini ve turistlerin empati yetenegini gelistirdigini saptamigtir. Schmidt-Rauch ve
Schwabe (2014), acentalarin mobil cihazlarla gezileri desteklemesinin ve turistlerin bu
cihazlar araciligiyla bilgi, fikir ve goriislerini paylasma imkanina sahip olmasinin
agilanan deger ve yeniden satin alma niyetini etkiledigini belirlemistir. Buhalis ve Foerste
(2015) mobil cihazlarla ve ortak {iiretim iligkisini degerlendirdigi arastirmada, seyahat
acentalarinin mobil cihazlarla ortak iiretimi desteklemesinin daha tatmin edici hizmet
sunumunu ve sektorel paydaslara deger tiretmeyi sagladigini tespit etmistir. Prebensen
vd. (2015) turistlerin tretime katilimlarmin deger algilarini gelistirdigini, tatmin
diizeylerini etkiledigini saptamistir. Smaliukiene vd. (2015) turistlerin sanal ortamda
gerceklestirdikleri paylasimlarla diger misteriler i¢in deger irettiklerini belirlemistir.

Tseng ve Chiang’in (2016) acentalarda miisterilerle tiretimin ¢iktilarini isletme ve miisteri
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odakli degerlendirildigi arastirmada, miisterilerle iiretimin hizmet performansini ve

ciktilarini olumlu etkiledigini belirlemistir.

Seyahat acentalarinda miisterilerle iiretim konulu ¢alismalarda tespit edilen g¢iktilar
degerlendirildiginde, miisterilerle iiretimin turistlerin algiladig1 degeri, tatmin diizeylerini
ve yeniden satin alma niyetlerini gelistirdigi sdylenebilir. Ote yandan miisterilerle iiretim,
acentalarda hizmet performansinin arttirilmasi, fiyatlarin disiiriilmesi ve gelirlerin
arttirilmast noktasinda 6nemli bir strateji oldugu ifade edilebilir. Turizm ve seyahat
alanyazininda miisterilerle liretim konulu arastirmalar ve bu arastirmalarda elde edilen

sonuclar Tablo 13’°te 6zetlenmektedir.
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Tablo 13: Turizm Alanyaziminda Miisterilerle Uretim Konulu Calismalar

Arastirmaci(lar)
ve Arastirma Yil

Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin Konusu ve Amaci

Arastirmanin Sonuglari

Wang ve
Fesenmaier (2004)

Amerika’da  faaliyet gosteren
seyahat acentalarndan hizmet
satin alan, sanal topluluk {iyesi
322 katilimciyla aragtirma
gergeklestirilmistir.

Miisteri odakli yapilan aragtirmada, sanal seyahat
topluluklarmma katilm ve bu yolla turistik
deneyimlere yonelik yapilan degerlendirmelerin
iiretilen hizmet ¢iktilarina etkisi sorgulanmustir.

Sanal topluluklar seyahat acentalari igin tretim siirecinde isbirlik¢i
niteligi tasimaktadir. Arastirmada, sanal topluluklarda sunulan
bilgilerin hem bireysel seyahatgileri hem de acentalar1 etkiledigi
belirlenmigtir. Turistler sanal platformlarda diger turistlere aktardigi
tatil deneyimlerine iliskin bilgilerle sosyal, fonksiyonel, psikolojik ve
hedonik fayda elde etmektedir. Acentalar ise sanal topluluklarin
destegiyle misteri sadakatini ve hizmetlerini gelistirme, gelirlerini
arttirma olanagina sahip olmaktadir.

Binkhorst (2005)

Turizm endiistrisinde ortak iiretim
konusu literatiir taramasi
yontemiyle degerlendirilmistir.

Arastirmada turizm endiistrisinde miisterilerle deger
iiretimine yeni bir ¢erceve sunulmasi amaglanmis,
ortak iretimin gerek isletmeler gerekse miisteriler
icin deger saglayici rolii degerlendirilmistir.

Turizm endiistrisinde misterilerle iretim bir yandan sunulan ote
taraftan algilanan degerin gelistirilmesine katki sunmaktadir.

Haathi (2006)

Turizm  sektoriinde  faaliyet
gosteren  isletme dokiimanlari
incelenmistir.

Giliniimiizde giiclesen pazar kosullarinda ekonomik
varligint devam ettirmek isteyen turizm isletmeleri
icin miisterilerle iretimin Onemi vurgulanmistir.
Arastirmada miisterilerle deneyim tasariminda,
iiriin gelistirme modelleri incelenmistir.

Turistlerin iiretime katilimiyla tasarimlarin gelistirilmesi her turist igin
kisisellestirilmis tasarimlarin {iretimine imkani saglar. Bu yaklagim,
sadece turistlere hizmet sunma amaci giitmez, ayn1 zamanda deger ve
kalite tretir. Bunun yam sira, turistlerin tasarim asamasina katilim
tatmin diizeylerini etkiler.

Ek, Larsen,
Hornskov ve
Mansfeldt (2008)

Ortak dretim turistik deneyim
esnasinda fotograf ¢eken turistler
ekseninde  literatir ~ taramasi
yontemiyle degerlendirilmistir.

Arastirmada turistlerin deneyim tasarim siirecinde
aktif Giretici rolleri tartigilmistir.

Turistler, deneyim Oncesi, esnasi ve sonrasinda igletmelerin iiretim
asamalarina katilim gosteren ve iiretim siirecine etki eden ogelerdir.
Turistlerin tretime katilimi bir yandan isletmeleri etkilerken, ote
yandan potansiyel turistler {izerinde etkiye sebep olur.

Finlandiya’da faaliyet g0Osteren

otel isletmelerinde calisan Miisterilerin tiretime katilimi hizmet farklilagtirma stratejisidir. Bu

personeller ve otel igletmelerinden | Aragtirmada turistlere olaganiistii turistik deneyim | strateji turistlerin turistik deneyimleri sahiplenmesini saglar. Ayrica
Mossberg (2008) . . . . . . . . N .

hizmet satin alan turistler | sunma noktasindaki gereklilikler tartigilmaktadir. miisterilerle tiretim, turistlerin hizmet ortamin1 yagamasini ve giindelik

aragtirmanin orneklemini gerceklerden uzaklagmasini saglayarak, turistlere ilave deger tiretir.

olusturmaktadir.

Aragtirma  Portekiz’de  faaliyet

Azevedo (2009)

sunan otel isletmelerinden ortak
iretim yoluyla hizmet satin alan
80 doktora Ogrencisiyle
gerceklestirilmistir.

Turizm  endistrisinde  ortak iretim yoluyla
hazirlanan hizmetlerin iiretim siireclerine ve
c¢iktilarina isletme odakli ¢cerceve ¢izilmistir.

Ortak {retim siirecinde isletmelerin turistik taleplere kisisel cevap
verebilme firsati elde etmesi, hizmetlerin Kkisisellestirmesi ve
profesyonel hizmet sunumunu olanakli kilarak isletmelere rekabet
avantaj1 saglar.
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Binkhorst ve

Turizm endiistrisinde ortak iiretim

Arastirmada, turizm endiistrisinde ortak {iretim

Turistler, isletmeler i¢in tiretim siirecinde 6nemli bir kaynak ve iiretime

konusu literatiir taramasi . < < .
DenDekker (2009) yontemiyle degerlendirilmistir. konsepti agiklanmustir. deger katan dgelerdir.
Turistik bolgelerde ortak {iiretim | Arastirmada ortak {retimin turistik bdlgelerde Ort.ak. ure:um, t1.1.r1st1.k b"olgleer lem blf ye‘?‘hk SF.rate.JISI.d.Ir' .B.u noktada
. .. e . . turistik bolge yonetim Orgiitlerinin miisterilerle iiretim iliskisi kurmast,
Jager (2009) konusu literatiir taramasi | rekabet giiciiniin diizenlenmesi ve arttirilmasi S . . A . .
N . - o - . - . turistik ~ bolgelerin  rekabet  giiclinlin  gelistirilmesine  katk1
yontemiyle degerlendirilmistir. acisindan sundugu potansiyel degerlendirilmistir. <
saglamaktadir.
Turistlerin ~ dretim  siirecine  katilimi  deneyim  tasarimindaki
Amerika ve Ingiltere pazarinda rollerindendir.  Turistler deneyim iretiminin tim asamalarini

MacLeod, Hayes ve
Slater (2009)

faaliyet gosteren turistik
isletmelerin, web siteleri ve
seyahat brostirleri incelenmistir.

Turistlerin deneyim tasariminda, aktif katilimet,
zenginlestirici, yol gdsterici ve motive edici rolleri
tartigtlmistir.

etkileyebilecek ve kisisellestirebilecek role sahiptir. Katilim ve geri
bildirimin diigiik diizeyde oldugu turistik deneyimlere turistlerin girdi
sunmasi, normalde tiiketimle son bulan hizmetlerin gelistirilmesine
katk1 saglamaktadir.

Morgan ve Xu
(2009)

Aragtirma 224 Ingiliz turistin

katilimiyla  gergeklestirilmistir.
Veriler anket araciligiyla
derlenmistir.

turistik
isteklerine

Arastirmada turistlerin
deneyimlerinin  gelecekteki
etkisi incelenmistir.

gecmisteki
seyahat

Aragtirmanin  sonuglarina gore, turistlerin  kendi deneyimlerini
tirettikleri ve turistik bolge yonetimlerinin iiretime etkisinin sinirlt
oldugu hizmetler, turistlerin sosyallesmesinde 6nemlidir. Ayrica bu
deneyimler, unutulmaz ve gelecekte yeniden satin almada tesvik
edicidir.

Prebensen ve Foss

Ispanya’min Las Palmas bélgesini
paket tur satin alarak ziyaret eden

Turistlerin gezi esnasinda farkli durumlarda ve
farkli kisilerle etkilesimde bulunurken nasil ortak
iireticilik rolii edindigi agiklanmistir. Ayrica, ortak

Turistlerin gezi esnasinda tatmin olmayacaklarini sezdikleri faaliyetleri
gezi kapsamindan c¢ikarabilmesi ortak {ireticilik vasiflarini agiklar.
Bununla birlikte, turistlerin paket turun her siirecinde diger turistlerle
etkilesim halinde olmasi, tutum ve davraniglariyla onlar: etkilemesine

(2011) tl;”iﬁ:'flrdermlemes'ne EOTUSC | Giretime  katilmin  hizmet ciktilarina  etkisi | yol agmakta ve turistlere ortak iiretici rol yiikklemektedir. Ortak iiretici
yaprimisir. incelenmistir. roliiyle turistlerin iiretime katilimi tatminsizligi engellerken, algilanan
kaliteyi gelistirecektir.
. Portekiz’de faaliyet gosteren 1039 | Seyahat  acentalarinda  miisterilerle  retim | Arastirma sonuglarina gore, turistlerin tretime katilimi algiladig
Salvado, Ferreira ve . . : N o - .
seyahat acentasinin web sayfalar1 | teknolojik gelismeler gergevesinde | degeri gelistirir ve yeniden satin alma davramiglarim tesvik eder.
Costa (2011) ) . N L L LD e o
incelenmistir. degerlendirilmistir. Bununla birlikte, miisterilerle {iretim isletme performansini gelistirir.

Shaw, Bailey ve
Williams (2011)

Ingiltere’de faaliyet gdsteren otel
isletmeleriyle yari-yapilandirilmis
goriisme gergeklestirilmistir.

Turizm endiistrisinde hizmet
isbirligi ve ortak tretimdeki
konmasi amaglanmuistir.

egemen yapinin
roliiniin  ortaya

Aragtirmada turizm endiistrisinin miisterilerle {iretim igin uygun bir
yapiya sahip oldugu ve misterilerle tiretimin otel isletmelerinin {iretim
streglerinde  yenilik yapmasmin yolu oldugu belirlenmistir.
Miisterilerin tiretime katiliminda temel yonlendiricilerin deneyim ve
teknolojik bilgi oldugu tespit edilmistir.

Wang, Hsieh ve
Yen (2011)

Tayvan’da  faaliyet  gOsteren
seyahat acentalarindan paket tur
satin alan 344 turistten online
anket araciligiyla veri
toplanmustir.

Arastirmada miisterilerin iretime katilima hazir
olma  durumlart  degerlendirilmistir. ~ Ayrica,
miigterilerin iiretime katilimini tesvik eden ve
kontrol eden degiskenler incelenerek, miisterilerin
tretime hazir hale getirilmesi i¢in gergeve ¢izilmesi
amaglanmistir.

Seyahat acentalarinda miisterilerin iiretime katilima hazir olmasinin,
katilim niyetini agikladig1, isletme ve miisteri arasinda iiretilen degeri
gelistirdigi  belirlenmistir. Bununla birlikte, turistler tarafindan
acentalara saglanan geri bildirimlerin tretilen degeri etkiledigi tespit
edilmistir.
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Grissemann ve
Stokburger-Sauer
(2012)

Aragtirmada, Avusturya’da
faaliyet gosteren seyahat
acentalarindan  kisisellestirilmis

tur satin alan 200 turistten anket
araciligiyla veri toplanmuistir.

Seyahat acentalarinin ortak tiiretime desteginin,
iiretim ¢iktilarina etkisi incelenmistir.

Seyahat acentalarimin ortak iretim siirecine destegi miisterilerin
tretime katilim diizeyini gelistirir. Bununla birlikte, miisterilerin
tretime katiliminin artmasi, miisterilere hazsal deger ve fayda degeri
saglarken, misteri tatmini ve yeniden satin alma niyetini olumlu
etkiler. Ayn1 zamanda, tatmin olmus misteri isletme performansinin
olumlu gelisimine katki sunar.

Namin (2012)

Turizm endiistrisinde ortak {iretim
konusu ilgili literatiir
degerlendirilerek agiklanmistir.

Arastirmada, turizm endistrisinde miisterilerle
deger liretimi i¢in model dnerilmistir.

Aragtirmanin sonuglarina goére, turistler turizm endiistrisinde deger
iretiminde isletmeler i¢in Onemli paydaslardir. Bunun yani sira,
miisterilerle {iretim isletmeler i¢in rekabet avantaji saglar.

Santos-Vijande,
Alvarez, Rodriguez
(2012)

Aragtirmanin verileri, Ispanya’da
faaliyet gOsteren otel
isletmelerinden toplanmustir.
Veriler 240 otel isletmesinden
anket yoluyla derlenmistir.

Islemsel kaynak olarak i¢ pazarlama faaliyetlerinin
otel isletmelerinde rekabet giicliniin
gelistirilmesindeki rolii incelenmistir. Bu kapsamda
i¢ pazarlama unsurlarinin pazar girisimlerine etkisi
degerlendirilmistir. Ayn1 zamanda, miisterilerin
tretime katiimlarimn  uzun vadede isletme
performansina etkisi arastirilmistir.

Ortak iretim siirecinde i¢ pazarlama unsurlari, otel isletmelerinin
rekabet giiciinli arttirilmast ve isletmede ortak tretim kiiltiiriiniin
gelistirilmesinde 6nemli 6gelerdir. Calisanlarin igletmelerde yenilikgi
tiretim silirecine katki sunmasi iiretim siirecini verimli kilmaktadir.
Miisterilerin  katilmi ise algilanan deger, tatmin ve sadakati
gelistirmektedir. Ayn1 zamanda, miisterilerin iiretime katilimi otellerin
pazar pay1 ve rekabet giiciinii gelistirmektedir.

Cabiddu, Liu ve
Piccoli (2013)

Italya’da faaliyet gosteren turistik
isletmelerden, nitel veri toplama
yontemi  aracilifiyla,  veriler
derlenmistir.

Turizm endiistrisindeki paydaslarin misterilerle
deger tiretimindeki performanslari tartigilmstir.

Seyahat acentalar1 turizm endiistrisindeki diger isletmelere nispeten
deger tiretiminde daha {istiin performans sergilemektedir.

Chathoth, Altinay,

Otel isletmelerinde ortak iiretim

Arastirmada elde edilen bulgulara gére, ortak tiretimden ortak yaratima

Harrington, konusu literatiir taramast Qrtak urf:tm} ve ortak yarafim kavrami otel dogru bir siire¢ vardir. Uretim siireci ortak lretimle son bulur, ortak
Okumus ve Chan N . - L isletmeleri baglaminda tartisilmistir. . . ..
(2013) yontemiyle degerlendirilmistir. yaratim ise ortak tiretim sonrast belirir.

Sonuglar, degerin esasen markada gizli oldugunu gostermektedir.

Fitzpatrick, Amerika’da faaliyet gosteren 10 . . Isletmeler calisanlarinin ve miisterilerinin zihinsel sermayesinden

. . . Arastirmada miusterilerin fikirsel sermaye olarak AP ~ oo .
Davey, Muller ve biiyiik otel isletmesinin yillik USSR L T faydalanarak {rettikleri deger kapasitesini gelistirebilirler. Ayrica
. - deger tiretimindeki 6nemi degerlendirilmistir. L . S, .
Davey (2013) raporlari incelenmistir. zihinsel sermaye isletmeler igin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde

etmede olduk¢a 6nemlidir.

Prebensen ve Dahl

Kuzey Norveg’e yonelik
diizenlenen doga temelli turistik
urtinleri satin alan 505

Miisterilerle tiretimin turistik deneyimler iizerindeki
etkisi tartistlmistir. Bu ¢ercevede tatil deneyimine

Turistler deneyime sundugu ¢aba, para ve zamanla deneyimleri
etkilemektedir. Ayrica, isletmenin sundugu hizmet kalitesi turistlerin
deneyimine en fazla etki eden unsur olarak belirlenirken, miisterilerin

(2013) katilimcidan anket yoluyla veriler | etki eden deneyim unsurlari incelenmistir. iretime katiliminin ¢ikt1 degeri iirettigi saptanmustir.
elde edilmistir.
. L . .| Turizm bir deneyim agidir. Agdaki aktif aktorler, aktorler arasi
. L . Arastirmada, turizm deneyim aginda deneyimlerin o Lo - o
Turizm endiistrisinde ortak iiretim . . . . . etkilesim ve aktorlerin birbirlerine bagimliliklari deneyim {iretimini
Sfandla ve Brojk | konusu literatiir ~ temellinde turistlerle {iretimi konusuna _teorik bir gergeve saglar. Bu kapsamda turistler zihinsel, deneyimsel ve fiziksel olarak
(2013) degerlendirilmistir. Olusturulmast amaglanmistir. Bu kapsamda turistik deneyim Tretim siirecine katkida bulunur. Pazarda kisisellegsen

deneyim ag modeli gelistirilmistir.

iligkilerde turistlerin deneyim iiretime katilimi kullanim degeri iiretir.
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Bertella (2014)

Norveg’te  faaliyet  gosteren
seyahat acentalardan hizmet satin
alan  turistlerin  TripAdvisor
yorumlari incelenmistir.

Doga temelli turistik deneyimlerde ortak tretim
konusu degerlendirilmistir.

Aragtirmada, turistlerin deneyim siiresince turistik 6gelerle yasadig
etkilesimin ortak {reticilik roliinii ve yaraticihigini etkiledigi
belirlenmistir. Bununla birlikte, turistlerin ortak iireticilik roliiniin
empati yetenegini gelistirdigi tespit edilmistir. Arastirmada turistlerin
ortak dreticilik roli aktif katilimci rol olarak degerlendirilirken,
fiziksel, zihinsel ve duygusal katilimla iliskilendirilmektedir.

Prebensen, Woo ve
Uysal (2014)

Kuzey Norveg’teki alt1 turistik
bolgeyi ziyaret eden turistlerden
anket yoluyla veriler toplanmustir.

Arastirmada, biitiinsel bir turistik deneyim modeli
Onerilmis ve test edilmigtir. Algilanan turistik
deneyim degeri ve onciilleri (motivasyon, iiretime
katilim, bilgi) incelenmistir.

Arastirmanin sonuglarina gore, isletme bilgisi turistlerin iiretim ve
tilketim siireglerine katitlminda 6nemli bir belirleyicidir. Turistlerin
bilgi ve yetenekleriyle iiretim siirecine katilimi arzuladigi deger
tekliflerine erigimini saglarken, tatmini gelistirir, yeniden satin alma
niyetini olumlu etkiler. Ayrica, turistlerin iretime katilimi agizdan
agiza olumlu reklam saglarken, isletmelerin finansal giictinii gelistirir.

Aragtirma, Zurich’te  faaliyet . .. Seyahat acentalarinin  mobil cihaz ve sistemlerle gezileri
. Arastirmada, mobil teknolojilerde  yasanan L ST . - . .
. gOsteren seyahat acentasindan SO N y desteklemesinin miisteri iligkileri, algilanan deger, turistlerin yeniden
Schmidt-Rauch ve o . gelisimin seyahat acentalarinda miisterilerle deger o I e S .
ortak {iretim yoluyla hizmet satin | 5~ 7. Co. o= .| satin alma niyetini olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Turistlerin mobil
Schwabe (2014) - N dretimi  konusunda meydana getirdigi kokli | . . . . y
alan 16 turistten bilgi elde desisim incelenmistic cihazlar vasitasiyla tavsiyeler sunmasimin miisteriden miisteriye deger
edilerek gergeklestirilmistir. el S iirettigi ve bu durumun yeniden satin almayi gelistirdigi belirlenmistir.
. Ispanya’da  bulunan turistik Arastl.rmamn" amact, hl.zr.net , csemen _anlayls Arastirmanin  sonuglarina gore, turistik deneyimlerde ortak iiretim
Blazquez-Resino, . . . temelinde miisteri sadakatini gelistirecek bir model B . . . o -
- bolgeleri  ziyaret eden 763 | . . : e algilanan iligkisel degeri ve turist sadakatini gelistirir. Buda turistik
Morlina ve . ... | onermektir. Bu c¢erg¢evede, turizm endiistrisinde | | . . .. . e .
turistten ~ arastirmanin  verileri L . e . . | bolge yonetimlerinin daha yiiksek rekabet giicii elde etmesini saglar.
Esteban-Talaya tonlanmistir miigterilerle {iretim stratejisinin turist sadakati
(2015) p Sur. tizerindeki etkileri aragtirilmugtir.

Buhalis ve Foerste
(2015)

Turizm ve seyahat sektoriinde
misterilerle  iretim  konusu
tzerine literatiir temelli bir
degerlendirme yapilmistir.

Turistik bolge ve isletmelerin miisterilerle {iretim
yoluyla elde edebilecegi firsatlar
degerlendirilmistir.

Turistler i¢in 6nemli bir bilgi elde etme kaynagi olan mobil cihazlar,
isletmelerin sanal ortamlardaki pazarlama faaliyetlerinde onemlidir.
Mobil cihazlarin turizm sektoriine adaptasyonu hizmetlerin ortak
dretimini olanakli kilarak, turistlere daha tatmin edici deneyimler
sunulmasina ve sektorel paydaslara deger iretilmesine 6nemli katki
saglamaktadir.

Campos, Mendes,
Valle ve Scott

Turizm endiistrisinde ortak iiretim
konusuna yonelik bibliyometrik

Turistik deneyimlerde ortak {retim konusuna
yonelik gerceklestirilen arastirmada, 2008-2015
yillar1 arasinda yayimlanan 32 dergi yani sira

Turizm endiistrisinde gergeklestirilen misterilerle tiretim konulu
caligmalarda, aktif katithm ve etkilesimin Onemine vurgu yapildigi
belirlenmistir. Ayrica, ortak iretimin deneyim, algilanan kalite ve

(2015) ) R turizm konulu kitaplar, konferanslar wve proje | tatmini etkiledigi saptanmugtir. Bununla birlikte aragtirmada, turistlerle
bir aragtirma gergeklestirilmistir. . . . . . S N ..
raporlart  incelenmistir. Turizm alanyazininda | deneyim  iiretiminde siirecin  duygusal, fiziksel, sosyal ve
miisterilerle {iretimin gelisimi tartisilmigtir. organizasyonel unsurlarin etkisi altinda oldugu tespit edilmistir.
Kambogya’da faaliyet gosteren | Turistik deger tekliflerinin tiretimine hem turistlerin . . C
. . . .. Arastirmanin sonuglarina gore, turistlerin liretime katilimi sunulan
, 150 otel ve resort isletmesinin | hem de otel isletmelerinin katkilar1 - oy - . . .
O’Cass ve Sok Snetici. calisan ve miisterilerine | deserlendirilmistic.  Farkli  pavdaslarmin  deser deger teklifleri ve kullanim degerini gelistirmektedir. Ayrica farkl
(2015) y SIS s & suf. paydas & paydaglarin  katilimiyla iiretilen deger, isletmelere finansal katki

farkli anketler uygulanarak veriler
derlenmistir.

iretimine katkisinin algilanan kullanim degerine
etkisi incelenmistir.

saglamaktadir.
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Tablo 13 iin devami

Prebensen, Kim ve
Uysal (2015)

Norveg’te faaliyet gdosteren ve kig
turizm faaliyetleri organize eden
dort seyahat acentasindan turistik
iriin satin alan 150 turistten
veriler derlenmistir.

Arastirmada  ortak {retilen deger konsepti
tanimlanmistir. Turistlerin ortak iiretime katiliminin
algilanan deger ve tatmin arasindaki aracilik roli
incelenmistir.

Turistlerin deger algilar1 fiziksel deger, duygusal deger, sosyal deger,
ekonomik deger ve Ogrenme degeri boyutlarindan olugmaktadir.
Turistlerin algiladigi deger tatmini olumlu etkilemektedir. Bununla
birlikte, turistlerin gezinin tiretim siirecine katilimi algilanan deger ve
tatmin arasinda aracilik roli iistlenmektedir.

Rihova, Buhalis,

Turistlerin ortak Treticilik roli

Turizm endiistrisinde miisteriden miisteriye deger

Turistler hizmet deneyimlerine aktif katki sunan ortak ireticiler olarak,
deger tiretiminde de dnemli birer paydastir. Turistlerin tiretime katilimi

Moital ve Gouthro | literatiir ~ taramasi  yOntemiyle | Giretimi  konusu  sosyal turizm  temelinde O oo . L N
9 S gerek kendileri gerekse diger turistler igin olumlu deger iiretimine
(2015) degerlendirilmistir. tartisilmigtir.
olanak tamimaktadir.
Otel isletmelerinde miisterilerle yeni hizmet | Otel isletmelerinde  misterilerle  {iretim  hizmet  ¢iktilarim
.. v s , iretiminin  hizmet performansina ve ¢iktilarina | etkilemektedir. Buna gore, miisterilerle {iretim algilanan kalite, miisteri
Santos-Vijande, |Aragtirmanin verileri, Ispanya’da . L - L . . .
. . . . etkisi arastinlmigtir. Ayrica arastirmada, otel | tatmini  ve sadakatini gelistirir. Ayrica isletmelerin  hizmet
Lopez-Sanchez ve ([faaliyet gosteren otel isletmelerinde | . . s e - . .
isletmelerinde ~ tst  kademe  yoneticilerinin | performansmt gelistirerek, isletmelerin satis, kar ve pazar payini

Pascual-Fernandez
(2015)

lyonetici pozisyonunda ¢alisan 256
katilimcidan elde edilmistir.

miigterilerle iiretim silirecine destegi incelenmis,
yoneticilere gore misterilerin {iretime katilimim
engelleyen unsurlar degerlendirilmistir.

arttirmakta ve igletmelere uzun siireli rekabet avantaji saglamaktadir.
Miisterilerin {iretime katilimlarini  engelleyen unsurlar zamansal
yetersizlikler, bilgi ve deneyim eksikligi olarak belirlenmistir.

Smaliukiene, Shiun
ve Sizovaite (2015)

Arastirmada, turistlerin ti¢ online
seyahat platformunda seyahat
acentalarinin hizmetlerine yonelik
gercgeklestirdigi  degerlendirmeler
incelenmistir.

Sanal platformlarda misterilerle deger tretimi
konusu arastirilmistir.

Sanal platformlar miisteriden miisteriye deger {retimini saglar.
Miuisteriler sanal platformlarda bilgi, goriis, deneyim ve tercihlerini
paylasarak diger miisteriler i¢in deger liretir.

Sorensen ve Jensen
(2015)

Danimarka’da faaliyet gosteren
Butik otel isletmelerinin
calisanlariyla yar1 yapilandirilmig
goriisme gergeklestirilmistir.

Isletme ve miisterilerin bilgi ve deneyimlerinin
ortak iretim siirecine aktarilmasinin  deger
iiretimine katkisi incelenmistir.

Bilginin gelistirilmesi siirecinde isletme ve miisterilerin birlikte hareket
etmesi, isletmeyi deger ve deneyim iretimi noktasinda ileri diizeye
tagimaktadir.

Yang (2015)

Arastirmada  turistler {izerinde

gergeklestirilmistir.

Turistler arasi etkilesimin turistik bolge imajina
etkisi arastirilmastir.

Turistlerle etkilesimin kalitesi ve etkilesimin yogunlugu, turistik
bolgeye yonelik olumlu imaj olusturulmasinda temel etkendir.
Yardimseverlik ve dostca yaklagimlar etkilesim kalitesini belirler.

Park ve Ha (2016)

Amerika’da faaliyet gdsteren otel
isletmelerinden hizmet satin alan
330 turist aragtirmanin

orneklemini olugturmaktadir.

Bir hizmet iyilestirme stratejisi olarak ortak
dretimin, algilanan deger, algilanan esitlik ve
yeniden satin alma niyetine etkisi incelenmistir.

Hazsal deger ve fayda degerinin algilanan esitlik duygusunu etkiledigi,
ayrica algilanan fayda degerinin hizmet iyilestirilmesinde 6nemli roli
oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, algilar yeniden satin alma
niyetini etkilemektedir.

98




Tseng ve Chiang
(2016)

Cin’de faaliyet goOsteren 32
seyahat  acentasindan  veriler
derlenmistir.

Miisterilerle iretimin hizmet performansina etkisi
arastirilmagtir.

Arastirmada miisterilerle tretim ve hizmet performanslari arasinda
giiclii iliski tespit edilmistir. Incelenen aracilik iliskilerine gore;
organizasyonel kiiltiir miigterilerle {iretimin hizmet performansina
pozitif etkisinde, iletisim kalitesi ise negatif etkisinde aracilik roliine
sahiptir. Incelenen bir diger aracilik iliskisinde algilanan degerin
miisterilerle tiretimin hizmet performansina etkisinde aracilik etkisine
sahip olmadig1 belirlenmistir.

Buonincontri,
Morvillo, Okumus
ve Niekerk (2017)

Italya’nin Naples bolgesini ziyaret
eden 385 turist arastirmanin
orneklemini olusturmaktadir.

Turizm endistrisinde turistlerin deneyim iiretimine
katiliminmi  tesvik eden wunsurlar ve katilimin
sonuglari tartisilmaktadir.

Turistlerin tiretime aktif katilimi ortak tiretici rol edinmelerini saglar.
Deneyimin turistle tiretimi turist tatminini arttirir.
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DORDUNCU BOLUM

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Seyahat acentalarinda miisterilerin {iretime katilim davranisinin algilanan hizmet
ciktilarina etkilerinin smamasi lizerine gergeklestirilen ¢alismanin bu boliimiinde
arastrmanin yaklagimi, modeli ve hipotezleri, evren ve orneklemi, veri toplama teknigi ve
aract, uygulanmasi, arastirma Verilerinin analize hazirlanmasi ve arastirmada

kullanilacak analiz tekniklerine iliskin detayl bilgilere yer verilmistir.
4.1.Arastirmanin Yaklasimi

Calismanin temel olgusu olan miisterilerle tretim alanyazinda farkli yonleriyle
incelenmis bir konudur. Dolayisiyla, calismanin birinci bdliimiinde miisterilerle iiretim
konusuna iliskin alanyazinda mevcut c¢alismalar incelenmis, inceleme nihayetinde
gozlemlenen iliskilere yonelik hipotezler gelistirilerek s6z konusu iligkilerin seyahat
acentalar1 tizerinde ve yeni bir teorik ¢ercevede derinlemesine incelenmesi amaglanmuistir.

Bu dogrultuda calismada, nedensel (hipotez iceren) yaklasimdan yararlanilmistir.

Nedensel yaklagim, olguya yonelik degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek adina;
arastirmacimin gerek kendi deneyimlerinden, gerekse alanyazinda daha onceden ortaya
konulmus verilerden yola ¢ikarak degiskenler arasindaki iliskilere yonelik varsayimlar
gelistirdigi yaklagimdir. Nedensel yaklasimi benimseyen arastirmacilarin temel amaci,
olguya iliskin var oldugu 6ne siiriilen iliskilerin varligini tespit etmek, kanitlamak, iliskileri
agiklamak ve s6z konusu iligkiler araciligiyla olgunun nasil kontrol edilebilecegini ya da
yonlendirilecegini ortaya koymaktir (Kothari, 2004: 35-39). Bir durum veya olguyla ilgili
degiskenler arasindaki iligki ya da gruplar arasi farkliligi incelemeye yonelik
gergeklestirilen  nedensel  arastirmalarla, evrenle ilgili  c¢esitli  genellemelere

varilabilmektedir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 135).
4.2 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmada benimsenen yaklagiminin geregi olarak; Oncelikle arastirma problemi
tanimlanmis, arastirma problemine iliskin boyutlar ve degiskenler alanyazindaki mevcut
caligmalar cercevesinde incelenerek, aracilik, iliski ve etki varsayimlari olusturulmustur.
Arastirmanin temel sorusu; “seyahat acentalarinda miisterilerin iiretime katilim

davranmisimin - algilanan hizmet ¢iktilarina etkisi nedir?” olarak belirlenmistir. Bu
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baglamda, miisterilerin tiretime katilim davraniginin algilanan hizmet ¢iktilarina etkilerinin

tespiti amaglanmaistir.

Seyahat acentalarinda ortak iiretim, miisterilerin {iiretim siire¢lerine beklenti ve
ihtiyaclarim1 aktarmasi, deneyim ve yetenekleriyle siirece katki sunmasi seklinde
tanimlanmaktadir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012). Miisterilerle {iretim giiniimiiz
pazar yapisinda Ongoriilmesi ve karsilanmasi giic taleplerin, mdsterilerin istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda karsilanmasini saglamaktadir (Etgar, 2008). Bununla birlikte
misterilerin iiretime katilimi, istek ve ihtiyaglarini {liretim asamalarina aktarimin
saglayarak, acentalarin miisterilerin talepleri hakkinda bilgi elde etmesini olanakl
kilmaktadir. Bu durum, miisterilerin arzuladigi hizmetlerin {iretimini saglayarak, sunulan
ve algilanan hizmet ¢iktilarinin gelistirilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu noktadan
hareketle hazirlanan aragtirmalarda, miisterilerle tiretimin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisi
degerlendirilmistir. Ilgili alanyazinda bir kisim arastirmaci, acentalarda miisterilerle
iiretimin algilanan hizmet ¢iktilarin1 olumlu etkileyecegine dikkat c¢ekerken (Wang ve
Fesenmaier, 2004; Prebensen ve Foss, 2011; Salvado vd. 2011; Wang vd. 2011;
Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Bertella, 2014; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014;
Buhalis ve Foerste, 2015; Prebensen vd. 2015; Smaliukiene vd. 2015), bir kisim
arastirmaci bu etkinin olumsuz da olabilecegine vurgu yapmaktadir (Santos-Vijande vd.
2015; Tseng ve Chiang, 2016). Ancak aragtirmacilarin genel kabulii, seyahat acentalarinda
miisterilerle iiretimin algilanan hizmet c¢iktilarini pozitif hale getirdigidir. Arastirmanin
alanyazin boliimiinde de deginildigi lizere, seyahat acentalarinda miisterilerle iiretimi konu
alan arastirmalarin ¢ogunda miisterilerle iiretimin kalite, deger, tatmin ve yeniden satin
alma gibi hizmet ¢iktilarin1 olumlu veya olumsuz yonde etkiledigi ve s6z konusu hizmet

ciktilariyla iliskili oldugu yoniinde belirlemeler mevcuttur.

Prebensen ve Foss (2011) ve Tseng ve Chiang (2016) seyahat acentalarinda
miisterilerle liretim konusunu kaliteyle iliskilendirmis ve miisterilerle {iretimin algilanan
kaliteyi gelistirdigini belirlemistir. Erdvarsson (2005: 130) miisterilerle iiretimin kalite
iizerindeki olumlu etkisini sOyle agiklamaktadir: Hizmet kalitesi miisteri beklenti ve
ihtiyaclarinin karsilanmasini ifade eder. Miisterilerle iiretim ise miisteri beklenti ve
ihtiyaglarmin bilinme yoludur. Bu noktada, iki kavramin kesisim noktasi beklenti ve
ihtiyaglardir. Miisterilerle tiretim, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarmin belirlenmesini
saglayarak, belirlenen beklenti ve ihtiyaglarin iiretim siire¢lerine aktarimini ve hizmet

kalitesini gelistirilmesini saglamaktadir. Miisterilerle iiretim konusunun ele alindig
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arastirmalarin bir kisminda, miisterilerle iiretimde algilanan turistik hizmet kalitesinin,
aracilik etkileri de irdelenmektedir (Baker ve Crompton, 2000; Bendapudi ve Leone, 2003;
Prebensen ve Dahl, 2013; Tseng ve Chiang, 2016). Bu arastirmalarda miisterilerle {iretimin
algilanan Kkalite araciligiyla tatmin ve yeniden satin alma niyetine olumlu etkide

bulunacagina yonelik tespitler mevcuttur.

llgili alanyazinda seyahat acentalarinda miisterilerle {iretimin algilanan turistik deger
iizerindeki etkileri de 6nemli bir inceleme alani olmustur. Miisterilerin {iretime katilim
sagladig1 siireglerde gosterdikleri gaba kendileri igin deger atfeden bir hizmet beklentisi
yaratmaktadir. Bu durum, katilimin algilanan degeri etkilemesine yol agmaktadir
(Binkhorst ve DenDekker, 2009). Konuya egilim gosteren arastirmacilarin ¢ogu seyahat
acentalarinda miisterilerle tiretimi deger liretimiyle ayni paydada tutarak, iiretime katilimin
algilanan veya sunulan degeri gelistirdigini tespit etmistir (Salvado vd. 2011; Wang vd.
2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Cabiddu vd. 2013; Schmidt-Rauch ve
Schwabe 2014; Buhalis ve Foerste, 2015; Prebensen vd. 2015; Smaliukiene vd. 2015;
Tseng ve Chiang, 2016). Ayrica, bazi arastirmacilar algilanan degerin miisterilerle iiretim
ve tatmin arasindaki aracilik rolii incelenirken (Chan vd. 2010; Prebensen vd. 2014;
Prebensen vd. 2015; Tseng ve Chiang, 2016), bir kisim arasgtirmaci algilanan degerin
misterilerle {iretim ve yeniden satin alma niyeti arasindaki aracilik roliini

degerlendirmistir (Prebensen vd. 2014; Schmidt-Rauch ve Schwabe 2014).

Seyahat acentalarinda miisterilerle iiretim konusunun incelendigi arastirmalarin bir
boliimiinde ise misterilerin iiretime katiliminin mdisteri tatminini gelistirdigi ortaya
konulmustur (Prebensen ve Foss, 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Buhalis ve
Foerste, 2015; Prebensen vd. 2015). Mills vd. (1983) miisterilerle iiretimin tatmine etkisini
sOyle agiklamaktadir: Miisterilerin tiretime katilimi, satin alacaklar1 deneyimlerin beklenti
ve ihtiyag¢lar dogrultusunda kisisellestirilmesini saglayarak, miisterilerin kendiyle uyumlu
deneyimlerle karsilasmasint ve bu sayede deneyime yonelik tatmin diizeylerinin

gelismesini saglamaktadir.

Bir kisim arastirmaci ise Seyahat acentalarinda miisterilerle {iretimin yeniden satin alma
tizerindeki etkisini degerlendirmistir (Wang ve Fesenmaier, 2004; Salvado vd. 2011;
Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Schmidt-Rauch ve Schwabe 2014). Bu

arastirmalarda miisterilerle iiretimin yeniden satin almayi tesvik ettigi belirlenmistir.
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Ozetle, arastirmalarda seyahat acentalarinda miisterilerle iiretimin algilanan turistik
hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve yeniden satin alma niyeti
tizerinde dogrudan veya dolayli olarak etkiledigi gériilmektedir. Bu kabuller ger¢evesinde

arastirmada su hipotezler incelenmektedir:

H.. Turistlerin dretime katilim davramsi algilanan turistik hizmet kalitesini

dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.

He. Turistlerin iretime katiim davramisi algilanan turistik degeri dogrudan ve

pozitif yonde etkilemektedir.

Ha: Turistlerin dretime katilim davranisi miisteri tatminini dogrudan ve pozitif

yonde etkilemektedir.

H.: Turistlerin idiretime katilim davranisi yeniden ortak iiretime katilim niyetini

dogrudan ve porzitif yonde etkilemektedir.

Hs. Turistlerin iiretime katilim davramsi algilanan turistik hizmet kalitesi

tizerinden miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

He: Turistlerin iiretime katilim davranish algilanan turistik hizmet kalitesi

tizerinden yeniden ortak tiretime katilim niyetini pozitif yonde etkilemektedir.

H-: Turistlerin diretime katilim davranist algilanan turistik deger iizerinden

miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hs: Turistlerin diretime katilim davranist algilanan turistik deger iizerinden

yeniden ortak itiretime katilim niyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Seyahat acentacilig1 alanyazininda algilanan kalitenin miisteri tatmini ve yeniden satin
alma tizerindeki etkileri de degerlendirilmektedir. Bir¢ok arastirmada algilanan kalitenin
miisteri tatminini olumlu etkiledigi belirlenmistir (Ryan ve Cliff, 1997; Lam ve Zhang,
1999; Baker ve Crompton, 2000; Zhu, 2005; Mohamed, 2007; Lee, Jeon ve Kim, 2011).
Dahasi, algilanan kaliteyi miisteri tatmininin 6n kosulu (Lam ve Zhang, 1999), miisteri
tatminini algilanan kalitenin bir boyutu (Baker ve Crompton, 2000) ve algilanan kalitenin
miisteri tatminiyle esdeger oldugunu ileri siiren arastirmacilarda bulunmaktadir (Ryan ve
Cliff, 1997). Ryan ve Cliff’e gore (1997), algilanan kalitenin olumlu olmasi miisteri

tatminini ifade ederken, algilanan kalitenin olumsuz olmasi hayal kirikligini ifade eder.
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Arastirmacilara gore, algilanan kalite miisteri tatminiyle esdegerdir. Ayn1 zamanda seyahat
acentalarmin sundugu hizmetlerinden miisterilerin algiladiklar1 kalitenin yeniden satin
alma niyeti tlizerindeki etkisini konu edinen arastirmalarda, algilanan kalitenin yeniden
satin alma niyetini olumlu etkiledigi tespiti yapilmistir (Baker ve Crompton, 2000; Aslan
vd. 2006; Shanin ve Janatyan, 2011; Lee, Jeon ve Kim, 2011). Bu kapsamda arastirmada

su hipotezler incelenmektedir:

Hs: Algilanan turistik hizmet kalitesi miisteri tatminini dogrudan ve pozitif yonde

etkilemektedir.

Hio: Algilanan turistik hizmet kalitesi yeniden ortak iiretime katilim niyetini

dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.

Algilanan deger sadece bir olgunun degil, ayni zamanda tiikketim iliskilerinin
degerlendirilmesidir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007). Bu durum algilanan
degerin birgok hizmet ¢iktisiyla dogrudan veya dolayli olarak iliskisini ortaya
koymaktadir. Nitekim seyahat acentaciligi alanyazininda algilanan degerin miisteri tatmini
ve yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisi degerlendirilmektedir. Arastirmalarda,
algilanan degerin gerek tatmin gerekse yeniden satin alma niyetini olumlu yonde
etkiledigine yonelik tespitler mevcuttur (Sanchez vd. 2006; Williams ve Soutar, 20009;
Gallarza vd. 2013; Prebesen vd. 2015). Sanchez vd. (2006) algilanan degeri miisteri tatmini
ve yeniden satin alma davranisi gostermesinin yonlendiricisi olarak degerlendirmektedir.
Arastirmacilar, miisterilerin seyahat acentasi hizmetlerinden algiladigi degerin olumlu
olmasinin tatmin ve yeniden satin alma niyetlerini olumlu etkileyecegine vurgu

yapmaktadir. Bu nedenle arastirmanin hipotezlerinde bu etki sorgulanmistir:

Hu: Algilanan turistik deger miisteri tatminini dogrudan ve pozitif yonde

etkilemektedir.

Huw: Algilanan turistik deger yeniden ortak tiretime katilim niyetini dogrudan ve

porzitif yonde etkilemektedir.

Tatmin, miisterinin hizmetlerden memnuniyeti ve hizmete yonelik olumlu duygulari
olarak agiklanmaktir (Blazquez-Resino vd. 2011: 711). Pazarlamadaki genel kabullerden
biri tatmin olmus miisterinin yeniden satin alma davranisi sergileme potansiyelinin yiiksek
oldugudur. Bu durum arastirmacilar tarafindan dogrulanmaktadir (Vavra, 2002; Williams

ve Soutar, 2009). Dolayisiyla seyahat acentasinin sundugu hizmetlerden yiiksek diizeyde
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tatmin olan turistlerin yeniden satin alma davranisi gostermesi beklenmektedir (Williams

ve Soutar, 2009). Tespitin saglanmasi adina arastirmada onerilen hipotez su sekildedir:

His: Miisteri tatmini yeniden ortak iiretime katilim niyetini dogrudan ve pozitif

yonde etkilemektedir.

S6z konusu calismalardan hareketle, arastirmada miisterilerle iiretimin turistik hizmet
ciktilarina dogrudan ve dolayli etkileri bes degisken ¢ercevesinde degerlendirilmektedir.
Bu degiskenler turistlerin iiretime katilim davranisi, algilanan turistik hizmet kalitesi,
algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak tiretime katilim niyetidir. Yapilan
aciklamalara istinaden kurgulanan ve bes boyuttan meydana gelen aragtirma modeli Sekil

17°de yer almaktadir.

Algilanan
Turistik
Hizmet
Kalitesi

Turistlerin Ha Yeniden
Uretime o Ortak
Katilim Hs > %ﬁ::i Uretime

Davranisi Katilim

Niyeti

Algilanan
Turistik
Deger

Sekil 17: Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modelinde de goriildiigl {lizere, turistlerin iiretime katilim davranisinin,
hizmet ¢iktilar1 olan algilanan turistik kalite ve deger yani sira miisteri tatmini ve yeniden
ortak iiretime katilim niyeti {izerindeki etkilerinin belirlenmesi ve degiskenler arasindaki

dogrudan ve dolayl iligkilerin saptanmasi temel odak noktasidir.
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4.3.Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin yontem ve modelinin belirlenmesinin ardindan ve verilerin toplanacagi
evrenden ornekleme belirleme siirecine gegilmistir. Evren, arastirma sonuglarindan elde
edilen bulgularin genellenmek istendigi biitiindiir (Ekiz, 2009: 102). Seyahat acentalarinda
miisterilerle tiretimin hizmet ¢iktilarina etkisinin arastirildign bu arastirmanin evrenini,
seyahat acentalarindan ortak iiretim yoluyla turistik driin satin alan turistler
olusturmaktadir. Bu noktadan hareketle arastirmanin zaman ve yer kavramlari belirlenmis
kuramsal niifusunu, 2017 yilmin Subat-Temmuz aylar1 arasinda seyahat acentalarindan
ortak iiretim yoluyla turistik iiriin satin alan ve Istanbul’u ziyaret eden yerli turistler
olusturmaktadir. Ancak veri derleme siirecinde karsilasilan zaman ve maliyet gibi
smirliliklardan 6tiirti, kuramsal niifusun tamamina ulagilmasi olasi degildir. Bu nedenle,
2017 yilinin Subat-Temmuz aylar1 arasinda seyahat acentalarindan ortak iiretim yoluyla
kiiltiir turu satin alan ve Istanbul’u ziyaret eden yerli turistler erisilebilir arastirma niifusu
olarak belirlenmistir. Seyahat acentalarindan ortak iiretim yoluyla kiiltiir turu satin alan ve
Istanbul’u ziyaret eden yerli turist sayisinn tespiti olanakli olmadigindan, arastirma
niifusundaki turistlerin veri derleme asamasinda erisilebilir olanlar1 érneklem ¢ergevesini
meydana getirmistir. Son asamada ise, belirlenen orneklem cergevesinden hangi yerli
turistlerin arastirma kapsamina alinacagi anketor tarafindan belirlenmistir. Arastirmanin

ornekleminin belirlenmesini agiklayan siire¢ Sekil 18’de gosterilmistir.
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Evren
Seyahat acentalarindan ortak iiretim yoluyla turistik {iriin satin alan turistler.

4

Kuramsal Niifus

2017 yilmin Subat-Temmuz aylar: arasinda seyahat acentalarindan ortak iiretim yoluyla turistik iiriin
satin alan ve Istanbul’u ziyaret eden yerli turistler.

N4

Arastirma Niifusu

2017 yilinin Subat-Temmuz aylari arasinda seyahat acentalarindan ortak tiretim yoluyla kiiltiir turu satin
alan ve Istanbul’u ziyaret eden yerli turistler.

Orneklem Cercevesi
Veri derleme asamasinda erisebilen yerli turistler.

A4

Orneklem

Arastirmaci tarafindan segilen yerli turistler.

Sekil 18. Orneklem Belirlenme Siireci

Erisilebilir arastirma niifusu icerisinden Orneklem belirlenmesi noktasinda Kkasti
ornekleme yontemine bagvurulmustur. Kasti (Kararsal) érnekleme, arastirmacinin 6rnegi
olusturan elemanlardan cevap bulacagina inandigi kisileri orneklem olarak segmesidir.
Kasti &rneklemede katilimeilar rassal olarak secilmezler. Ornegin, iist diizey zenginlerle
ilgili olarak yapilacak bir arastirmada 6rneklem igin st diizey zengin olarak kabul edilen
kisi ve/veya ailelerinin se¢ilmesi bunu aciklar (Karagdz, 2016: 289). Arastirmanin
orneklem blyilikligli ise genellemeye olanak taniyacak Ol¢lide genis bir Orneklem
tizerinden veri temininin ger¢ege daha erisilebilir sonuglar ortaya koyacagi fikrinden
hareketle belirlenmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda arastirmalarda % 95
giivenirlilik diizeyi ve evrenin heterojen oldugu varsayimindan hareketle, 384 katilimciya
ulagan Orneklem biiyiikliigiinliin arastirma i¢in yeterli oldugu fikri dikkate alinmistir
(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012: 137). Bu gerg¢evede arastirma verileri
425 katilimcidan elde edilmistir.
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4.4, Veri Toplama Teknigi ve Araci

Arastirmada alan arastirmalarinda en yaygin kullanilan veri derleme araclarindan olan
anket teknigi kullanilmistir. Anket teknigi, en genel tanimiyla 6nceden hazirlanmis format
ve yapilandirilmig sorularla hedef kitle veya katilimcilar hakkinda bilgi alma amaciyla
hazirlanmis veri toplama aracidir (Kozak, 2014: 65). Belli bir amag¢ dogrultusunda ve plana
gore hazirlanmig soru listesi olan anket aracilifiyla (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 94),

sosyal bilimlerde niceliksel veriler elde edilerek istatistiksel sonuglara ulasilmaktadir

(EKiz, 2009: 115).

Arastirmada kullanilan veri derleme araci olan anket formunun kusursuz bir sekilde
olusturulmasi ise biiyiik bir ¢abay1 gerekli kilar (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 94). Bu
cergevede arastirmada kullanilan nihai veri derleme aracinin olusturulmasi stirecinde; yazin
taramast ve olgek ifade havuzunun olusturulmasi, kapsam gegerliginin testi, pilot
uygulama, él¢giim aracinin giivenirlilik ve gegerlilik testlerinin gerc¢eklestirilmesi asamalari

izlenmistir.
4.4.1. Yazin taramasi ve olcek ifade havuzunun olusturulmasi

Alanyazin taramasit nihayetinde elde edilen ve aragtirmada yararlanilan Ol¢im
modellerinin temel dilleri Ingilizcedir. Dolayisiyla 6lgek ifade havuzuna dahil edilen
ifadeler orijinal dilleri Ingilizce’den Tiirkge’ye terciime yoluyla elde edilmistir. Bu siiregte
6l¢tim modellerinde anlam yoniinde bir farklilasma meydana gelmemesi adina orijinal soru
formlar1 oncelikle Tiirkce’ye ardindan tekrar Ingilizce’ye gevrilerek smanmustir. Ceviri
gegerliliginin saglanmasi adina toplamda 84 ifade dil uzmanlarina génderilmistir. Terciime
esnasinda anlam degisiklikleri ve anlam kaybi1 goriilen iki (2) ifade arastirmanin yapisina
uygun hale getirilerek olusturulan 6lgek ifade havuzuna dahil edilmistir. Arastirmanin
amagclari dogrultusunda olgek ifade havuzunda, turistlerin dretime katilim davranislari,
algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak

tiretime katilim niyeti boyutlarmna iligkin sorulara yer verilmistir.

Anket formunun birinci boliimiinde, turistlerin {iretime katilim durumunu tespit etmek
adina Chan, Yim ve Lam (2010), Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012) yan1 sira Flores
ve Vasquez-Parraga (2015) tarafindan kullanilan ve miisterilerin iiretime katilim
durumlarini tespit eden ifadelere yer verilmistir. Turistlerin iiretime katilim davraniginin
tespitine yonelik ifadeler ise Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen ve tiretime katilim

davranisini sorgulayan o6lcekten uyarlanmistir. Yi ve Gong (2013) ortak iiretime katilim
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davranisint bilgi arama, bilgi paylasma, sorumlu davranma, bireysel etkilesim, geri
bildirim, yardimci olma, savunma ve toleranstan olusan sekiz alt boyut kapsaminda
degerlendirmektedir. Algilanan turistik hizmet kalitesi ifadeleri, Caro ve Garcia (2008)
tarafindan gelistirilen seyahat acentalarinda mdsterilerin algiladigi hizmet kalitesini ortaya
koyan giivenirliligi ve gecerliligi saptanan Olgme aracindan uyarlanmistir. Algilanan
hizmet kalitesinin li¢ ana kategoride (bireysel etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve
¢tktr kalitesi) degerlendirildigi 6lgme araci, Parasuraman vd. (1985 ve 1988) calismalari
temellidir. Algilanan turistik degerin Ol¢iimiinde ayni yaklasim izlenerek alanyazindaki
ilgili caligmalara bagvurulmustur. Bu ¢ergevede 6lgiim aracinda Prebensen, Kim ve Uysal
(2015) tarafindan gelistirilen misterilerle tiretimde algilanan degerin tespitinde kullanilan
ifadelerden yararlanilmigtir. Prebensen vd. (2015) tarafindan gelistirilen Olglim araci
Sweeney ve Soutar (2001) tarafindan ortaya konan, miisterilerin algiladiklart degeri dlgen,
olgek temellidir. Ayrica Prebensen vd. (2015) algilanan turistik deger Olgeginin
gelistirilmesinde Bello ve Etzel’in (1985) hazirladigi deneyim degeri konulu aragtirmadan
da yararlanmistir. Miisteri tatmini ve yeniden ortak iiretime katilim niyeti ifadelerinin
belirlenmesinde Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012) tarafindan gelistirilen seyahat
acentalarinda miisterilerle iiretimde miisteri tatmini ve yeniden satin almay1 6l¢en ifadeler
kullanilmigtir. Bahsi gegen arastirmalardan yararlanilarak toplamda bes 6l¢iim modelinden
elde edilen 84 ifadeden olusan Olgek ifade havuzu olusturulmus ve uzmanlarinin

gortiglerine sunularak ifadelerin kapsam gegerlilikleri test edilmistir.
4.4.2. Kapsam gecerliligi

Kapsam gecerliligi, olcegin hedeflenen konuda belirlenen amaclar1 denetleyecek
nitelikte olmasidir (Ozdamar, 2016: 73). S6z konusu ydntemle lgme aracinin ifadeleri
uzman kisilerce degerlendirilerek, ifadelerin ol¢gmeyi amagladigi ozellikleri OSl¢iip
Olgmedigine yonelik sorgulama yapilmaktadir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk,
2014: 185). Bu kapsamda arastirmada kapsam gegerliligi hesaplamalarinin yapilmasi
amactyla Lawshe teknigi kullanilmistir. Lawshe tekniginin ilk asamasinda Slgek ifade
havuzu, uzman goriislerinin alinmas: ve 6lgegin kapsam gecerliliginin saglanmasi icin
istatistiksel ~ olarak  degerlendirilebilen  licli  derecelendirme soru  formuna
doniistiiriilmiistiir (Bkz: Ek 1). Olgek ifade havuzu on (10) turizm ve pazarlama 6gretim
tiyesi yani1 sira dort (4) seyahat acentasi yoneticisinden olusan uzman grubun goriislerine
sunulmustur. Uzmanlardan 6l¢iim aracinin amacina uygun olarak bir ifade dnem arz

ediyorsa ‘Gerekli’, konu kapsaminda ama diizenlenmesi veya degistirilmesi gerekiyorsa
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‘Gerekli ancak yetersiz’ Oonem arz etmeyen bir ifade ise ‘Gereksiz’ secgenegini
isaretlemeleri istenmistir. Ikinci asamada, uzmanlarin degerlendirmelerinin istatistiksel
olarak yorumlanabilir bir konuma getirilip kapsam gecerliligini sorgulamak amaciyla
(Kapsam Gegerliligi Orani=Gerekli Diyen Uzman Sayisi/Arastirmaya Katilan Toplam
Uzman-1 formiiliiyle) hesaplamalar1 yapilmistir (Alpar, 2010: 319).

Alinan geri bildirimler dogrultusunda uzman goriis formunda yer alan ve miisterilerin
tiretime katilim davranisini sorgulayan yedi (7) ifade, algilanan turistik hizmet kalitesini
sorgulayan bir (1) ifade, algilanan turistik degeri sorgulayan ti¢ (3) ifade, miisteri tatmini
sorgulayan bir (1) ifade o6l¢im aracindan ¢ikarilmistir. Bununla birlikte, uzmanlarin
‘Gerekli ancak Yetersiz’ olarak belirttigi ifadeler diizenlenerek ol¢iim aracina dahil
edilmistir. Kapsam gegerlilik testi sonucunda, 72 ifadeden olusan bir 6lgme araci elde

edilmistir (Bkz: Ek 2).
4.4.3. Pilot uygulama

Pilot uygulama, ankette yer almasi muhtemel hatalardan kaginmak amaciyla anketin
katilimcilara dagitilmadan once belli sayida kisiye uygulanmasidir. Pilot uygulamayla
katilimcilarin sorulari anlama noktasindaki sikintilari tespit edilir (Altunisik vd. 2012: 83-
93). Bu ¢ercevede kapsam gegerliligi nihayetinde tespit edilen 72 ifadeden olusan 6l¢iim
aracinin glivenirlilik ve gecerliligini test amaciyla, pilot uygulama gerceklestirilmistir.
Pilot uygulamanin birinci boéliimiinde, 6l¢iim modellerine ait ifadelere ve demografik
sorulara yer verilmistir. Pilot uygulama, ortak tiretici roliiyle kiiltiir turizmi amagli turistik
irtin satin alan 130 yerli turistin katilimiyla 25 Kasim 2016-27 Aralik 2016 tarihleri

arasinda Istanbul ilinde gerceklestirilmistir.

Pilot uygulamaya katilan turistlerin demografik 6zelliklerine yonelik dagilimi
incelendiginde katilimcilarin 30-39 yas grubunda yogunlastig1 (%47,7), erkeklerin oraninin
(%55,4) kadinlara (%44,6) nispeten daha fazla oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte,
katilimcilarin %56,2°s1 evli iken, katilimcilarin %52’sinin gelir diizeylerinin 2809 TL ve
iizeri oldugu goriilmiistiir. Egitim seviyeleri agisindan incelendiginde ise katilimcilarin,
%60,5’inin On lisans ve lisans diizeyinde egitime sahip oldugu belirlenmistir. Bununla
birlikte, katilimcilarin %49,2’sinin 6zel, %41,5’inin kamu sektorlii ¢alisganidir. Ayrica
katilimcilarin tiretime katilim siiregleri incelendiginde katilimin planlama (%51,3) yani sira
planlama ve degerlendirme (%29,2) asamalarinda yogunlastigi goriilmektedir.

Katilimcilarin % 70’inin yilda ortalama 1-4 kez seyahat gergeklestirdigi elde edilen diger
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bulgudur. Demografik bulgular yani sira pilot uygulama neticesinde elde edilen veriler

cercevesinde dlgegin giivenilirligi, yiizey ve yap1 gecerliligi test edilmistir.
4.4.4. Olgiim aracinin giivenirliliginin test edilmesi

Giivenirlilik, bir degiskenin ger¢ek degerinin 6lgme araglartyla dogru ve tam olarak
olciilebilme derecesidir (Ozdamar, 2016: 75). Bir diger tanimda giivenirlilik, dlgiim
siirecinde Olgiim isleminin tekrarlanabilirligi veya tekrarlarindaki tutarlilik olarak
aciklanmaktadir (Alpar, 2010: 317). Pilot uygulama neticesinde elde edilen verilerin
giivenirliligini 6l¢gmek amaciyla icsel tutarlilik analizi gerceklestirilmistir. I¢sel tutarliligs
(homojenlik) 6l¢gmede en yaygin kullanilan yontem Cronbach Alpha katsayis1 yontemidir
(Altunisik vd. 2012: 125-126). Cronbach Alpha katsayisi, toplam puanlar {izerine kurulu
Likert tipi 6lgegin giivenirlilik hesabinda siklikla kullanilir (Alpar, 2010: 349). Bu bilgiler
1s18inda, pilot uygulamada elde edilen veri seti paket istatistik programi yardimiyla
incelenmis ve veri setinde yer alan tiim ifadelerin Cronbach Alpha katsayis1 %95 olarak
hesaplanmistir. Bununla birlikte, turistlerin tiretime katilim davranisi 6lgeginin giivenirlilik
katsayis1 (Cronbach Alpha) %86,8 olarak tespit edilmistir. Algilanan turistik hizmet
kalitesi Olgeginin giivenirlilik katsayisi %92,4 olarak hesaplanirken, algilanan turistik
deger Olgeginin giivenirlilik katsayis1 %91,5 olarak belirlenmistir. Miisteri tatmininin
glivenirlilik katsayis1 %93,6 ve yeniden ortak iiretime katilim niyeti 6lgeginin giivenirlilik

katsayis1 %94,5 olarak bulunmustur.

Genel olarak Cronbach Alpha degerinin 0,80’den biiyiik olmasi 6l¢lim aracinin yiiksek
giivenirlilige sahip oldugunu, 0,70’den biiylik olmas1 ‘kabul edilebilir’, 0,60’dan biiyiik
olmas1 ‘orta derecede giivenilir’, 0,40-0,60 arasinda bir deger almasi1 diisiik giivenirlilik
olarak degerlendirilir. Katsay1 degerlerinin 0,40’tan daha diisiik olmas1 durumunda 6l¢ek
giivenilir degildir (Alpar, 2010; Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 140). Bu bilgiler 1s18inda
arastirmada elde edilen i¢ tutarlilik degerleri incelendiginde, aragtirmada kullanilan dl¢egin

yiiksek giivenirlilige sahip oldugu ve giivenirlilik problemine rastlanmadigi goriilmektedir.
4.4.5. Olgiim aracinin yiizey ve yapi gecerliliginin testi

Yiizey gecerliligi, bir Olgegin arastirilan yapiyr Olglip Olgmedigine iliskin olarak
arastirmacinin - Kendisinin ve konuda uzman olan/olmayan bireylerin goriislerinin
alinmasiyla tespit edilir (Cakmur, 2012: 342). Yiizey gecerliliginin saglanmas1 i¢in
katilimcilara ifadelerin anlasilma durumlart sorulmus ve varsa anlagilmayan ifadeleri

belirtmeleri talep edilmistir. Turistlerin iiretime katilim durumunu sorgulayan ii¢ ifade
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(Uretime yeteneklerimle katki sundum, Uretimin tiim asamalarinda aktif olarak yer aldim
ve Uretim siirecinde yer almak iiretim siirecinin bir parcast olmami sagladr) katilimeilarm
anlagilirlik sorunu tagidigi 6nerisi dogrultusunda ana uygulamaya ge¢ilmeden 6nce 6lgme
aracindan ¢ikarilmistir. Katilimcilarin Glgekte yer alan diger ifadelere iliskin bir anlam

sorunu belirtmemesinden hareketle, 6lgegin ylizey gegerliliginin saglandigi goriilmiistiir.

Yap1 gecerliligi, dogrudan oOlgiilemeyen bir 6zelligi Olgcen bir testin 6lgme derecesi
olarak tamimlanir (Alpar, 2010: 329). Bir baska deyisle yap1 gecerliligi, gozlenen
degiskenler aracilifiyla gozlenemeyen degiskenler hakkinda yapilan ¢ikarimlarin
gecerliligini ortaya koyar (Cokluk vd. 2016: 180). Yapr gecerliligi, bir siireci 6lgmede
etkin ve bilimsel kuram gelistirme olarakta agiklanmaktadir (Ozdamar, 2016: 72). Yap1
gecerliliginin testi, grup farkliliklarinin yardimiyla ilgili 6l¢ekler arasindaki korelasyon
katsayinin hesaplanmasi ve agiklayici faktor analizinden yararlanarak gergeklestirilebilir
(Alpar, 2010: 331). Arastirmada yapi gecerliliginin testi agiklayici faktor analiziyle
degerlendirilmistir. Agiklayict faktor analiz neticesinde turistlerin {iretime katilim
davranisini Olgen ‘Acentanin hizmet sunumu planlanan zamandan daha uzun stirerse sorun
ctkaririm (0,38) ifadesi ortak faktér varyansi 0,40’mn altinda tespit edildiginden 6l¢iim
aracindan ¢ikarilmis ve analiz tekrarlanmistir. Algilanan turistik hizmet kalitesi 6l¢iim
modelinde ‘Acenta ¢alisanlart isinde profesyoneldi ve Hizmet kaliteliydi’ ifadeleri binisik
yiikk degeri tasidigindan O6l¢iim aracindan ¢ikarilmis ve her ifade c¢ikarildiginda analiz
tekrarlanmigtir. Algilanan deger 6l¢iim modelinde yer alan ‘Deneyim yeniden katilim igin
tesvik ediciydi (0,37)’ ifadesinin ortak faktor varyansi 0,40’1n altinda tespit edildiginden
Olglim aracindan ¢ikarilarak analiz tekrarlanmistir. Elde edilen sonuglara gore ‘Deneyim
bana yeni yetkinlikler katti’ ifadesi birden fazla faktore yiik veren binisik yikli ifade
oldugundan olcekten cikarilmistir. Bunun disinda kalan tiim ifadelerin uygun degerlere
sahip oldugu tespit edilmistir. Pilot uygulama sonucunda sekiz (8) ifade 6l¢iim aracindan

cikarilarak 64 ifadeden olusan nihai veri toplama araci diizenlenmistir (Bkz: Ek 3).
4.4.6. Nihai olciim araci

Nihai 6l¢lim aracinin olusturulmasi siirecindeki tiim asamalar gerceklestirildikten sonra
64 ifadeden olusan veri toplama arac1 iki boliimde yapilandirilmigtir. Veri toplama aracinin
birinci boliimde, turistlerin tiretime katilim durumu, katilim davranisi, algilanan turistik
hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak iiretime katilhim
niyetini Olgen ifadelere yer verilmektedir. lkinci béliimde ise demografik sorular
mevcuttur.
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Olgiim aracinda genel itibariyle ¢oklu se¢im sorularina yer verilmistir. Demografik
ozellikleri belirlemek amaciyla ‘yas’, ‘cinsiyet’, ‘egitim diizeyi’, ‘calisma durumu’,
‘medeni durum’, ‘kisisel gelir’, ‘iiriin satin alma sekli’, ‘ortak iiretime katilim asamalari’,
yillik seyahat sayisi’ ve ‘iiretilen turun organize sekline’ iliskin bilgi saglayacak sorulara
yer verilmistir. Demografik sorulardan yas, calisma durumu ve kisisel gelir sorular1 agik
uclu olarak sorulmustur. Buna karsin, Ol¢lim aracinda yer alan bagimli ve bagimsiz
degiskenler kapsamindaki tiim sorular ¢oklu se¢im sorusu olarak sorulmustur. Turistlerin
tretime katilim durumu ve davranisi, algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik
deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak Uretime katilim niyeti sorularinda katilim
derecesini ifade eden Likert 6lgegi kullanilmistir. Likert 6l¢egi, katilimceilarin belirli ifade
bicimlerine ne Olg¢lide katilip katilmadiklarini belirlemek i¢in kullanilan, esit araliklarla
derecelendirilmis bir 6l¢lim bicimidir (Kozak, 2014: 77). Besli, yedili, dokuzlu ve on birli
kullanimi1 miimkiin olan Likert derecelendirmelerinden, arastirmada bes dereceli 6lgme
format1 kullanilmustir. ‘Kesinlikle katiimiyorum’, ‘Katilmiyorum’, ‘Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum’, ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’ segeneklerine yer verilmistir.
Sorularin olumlu veya olumsuz ifadelerle belirtilmesiyle ilgili olarak, alanyazindaki farkli
kaynaklar incelenmis ve yanitlayiciyr siirekli ayni yonde yanit verme egiliminden

uzaklastiran iki olumsuz ifadeye soru formunda yer verilmistir.

4.5. Arastirmanin Uygulanmasi

Nihai veri 6l¢iim aracinin elde edilmesinin ardindan uygulama siirecine geg¢ilmistir.
Aragtirmanin  uygulamas1 aragtirmaci tarafindan yiiz yilize goriisme teknigiyle
gerceklestirilmistir. 10 Nisan 2017-03 Temmuz 2017 tarihleri arasinda gerceklestirilen ana
uygulamada 567 katilimcidan veri elde edilmis ancak bu verilerden 425’1 uygunluk
degerlendirmelerinin ardindan analize dahil edilmigtir. Turistlerin ortak iiretime katilim
durumunu sorgulayan ifadelere katilimeilarin verdigi yanitlardan 106 katilimcinin esasen
ortak {retim siireglerinde yer almadigi tespit edildiginden bu anketler analiz dis1
birakilmistir. Ayrica ters soru olarak ankette yer alan sorulara 20 katilimcinin verdigi
cevaplarda tutarsizlik gozlemlendiginden bu anketler analize dahil edilmemistir.
Katilimcilardan 16’sinin ise anketin bir boliimiinii eksik doldurdugu saptandigindan bu
veriler analize dahil edilmemistir. Sonugta; 425 anketle ararstirmanin analizi

gergeklestirilmistir.
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4.6. Verilenin Analize Hazirlanmasi

Arastirmalarda elde edilen verilerden gegerli sonuclar ¢ikartilabilmesi adina, nitelikli
verilerle ¢alisilmast 6nemlidir. Nitekim hatali verilerle yapilacak analizlerde elde edilecek
sonuclar ve bu sonuglara dayali gerceklestirilecek yorumlar gecerli olmayacaktir. Cilinkii
analizlerden elde edilecek kalite veri kalitesiyle yakindan iligkilidir. Bu ¢ergevede verilerin
kontrolii, veri doniistiirmesi, frekanslar ve betimsel istatistiklerin incelenmesi, eksik veri
kontrolli, u¢ degerlerin etkilerinin degerlendirilmesi ve normallik sayiltilarinin

denetlenmesi gereklidir (Altunisik vd. 2012: 148; Cokluk vd. 2016: 10).

Bu noktadan hareketle verilerin analize hazirlanmas: strecinde ilk olarak, anketler
gdzden gecirilmistir. Ol¢iim aracinda yer alan ifadelere celiskili ve eksik yanit verdigi
saptanan 142 katilimecinin soru formlar1 gecersiz sayilmistir. Ardindan katilimcilardan elde
edilen ham veriler bilgisayar ortamina transfer edilmek {izere sayisal forma
donistiiriilmiistiir. Bu siiregte ankette yer alan her bir sorudaki cevap secenegine karsilik
gelen bir kod atanmis ve elde edilen veriler istatistik programina aktarilmistir. Bununla
birlikte, bu siirecte ters soru olarak ankette yer alan ifadeler yeniden kodlanmistir. Ayrica
acik uclu olarak sorulan yas, calisma durumu ve kisisel gelir demografik sorulari

kategorilendirilerek veri kontrolii ve doniistiirme islemi tamamlanmastir.

Ikinci asamada, elde edilen veri setine yonelik gerceklestirilen betimsel analizlerle olasi
sinirlar i¢inde olmayan, ortalama ve standart sapma degerleri incelenmistir. Bununla
birlikte, eksik veriler (kayip veri) kontrol edilmistir. Kayip veri igerdigi ig¢in probleme

sebebiyet veren arastirma verileri (16 adet) veri dosyasindan ¢ikarilmistir.

Ugiincii asamada, analizlerde kritik problemlere neden olabilecek ug degerler tespit
edilmistir. Ug¢ degerler veri girisinde yapilan hatalar, denegin 6rneklemin geri kalanindan
farkli olmasit ve denegin secildigi evrenin bir iiyesi olmamasindan kaynaklanabilir
(Tabachnick ve Fidell, 1996). Arastirmadaki veri seti istatistiksel testlerin sonuglarini
bozabilecek u¢ degerlerden arindirilmistir. Tek yonlii u¢ degerlerin hesaplanmasinda +3
standart sapma degeri diginda kalan verilerin ¢ikarilmasi 6nerisinden hareketle (Cokluk vd.
2016: 12-13) arastirmada ug deger ortalamalar1 + 3’ten biiyiik veya -3’ten kiigiik standart

sapma aralig1 disinda kalan veriler ¢alismanin 6rnekleminden ¢ikartilmistir.
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Son olarak verilerin analize hazir hale getirilmesi amaciyla dagilim olasiliklar
degerlendirilmistir. Istatistiksel olarak bircok teorik dagilim olasiligi bulunmakla beraber
normal dagilimin en 6nemli dagilim 6lgiitii olarak kullanilmaktadir. Ciinkii parametrik
olarak incelenecek hipotez testlerinin biiyiik bir boliimii verileri normal dagilim gosterdigi
varsayimi altinda gerceklestirilmektedir (Alpar, 2010: 921). Arastirmada verilerin normal
dagilima uygunlugunun incelenmesinde tek degiskenli normallik basiklik ve carpiklik
katsayilar1 degerlendirilmistir. Standart normal dagilima iligkin alanyazinda kesin kabul
gormiis standartlar olmamasina karsin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik degerleri (kurtosis)
degeri -3 ve +3 arasinda oldugunda normal dagilim varsayiminin saglandigi
belirtilmektedir (Kalayci, 2016: 6). Arastirmanin verileri normal dagilim testine tabi
tutuldugunda tiim anket ifadelerinin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin uygun aralikta

oldugu goriilmiistiir.
4.7. Verilerin Analizi ve Analiz Yontemleri

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde ilk asamada, Ornekleme dahil olan
turistlerin niteliklerinin ortaya konmasi amaciyla yilizde ve frekans analizi gibi betimsel
istatistikler kullanilmistir. ikinci asamada, veri seti iizerinde oncelikle Agiklayici faktor
analizi (AFA), ardindan birinci ve ikinci diizey Dogrulayici faktér analizi (DFA)
uygulanarak modelin uygunlugu sinanmustir. Ugiincii asamada Yapisal esitlik modellemesi
(YEM) yoluyla model ve iliskiler tespit edilip, dogrulanmigtir. Modelin dogrulanmasinin
ardindan son asamada farkliliklar t-testi ve Anova analizi, iliskiler ise korelasyon analizi

araciligiyla degerlendirilmistir.

115



BESINCI BOLUM
5. ANALIZ VE BULGULAR

Aragtirmanin  bu bdliimiinde Oncelikle, katilimcilarin  demografik 6zelliklerinin
belirlenmesine yonelik gergeklestirilen betimsel analizlere yer verilmis, turistlerin {iretime
katilim davranisi, algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmin
ve yeniden ortak {iretime katilim niyeti Ol¢iim modellerine yonelik gergeklestirilen
aciklayict ve dogrulayict faktor analizleriyle elde edilen bulgular degerlendirilmis, iliski
modeline yonelik gerceklestirilen analiziler ve demografik degiskenlerle 6l¢iim modelleri
arasindaki farkliliklarin ve iligkilerin saptanmasi1 amaciyla gergeklestirilen t-testi, Anova ve
korelasyon testleri sonucunda elde edilen bulgulara yonelik degerlendirmelerde
bulunulmustur.

5.1.Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan turistlerin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo 14’te
Ozetlenmektedir. Bulgular incelendiginde, katilimcilarin yaslarinin 19 ve 68 arasinda
degisim gosterdigi, ancak yogunlugun (%39,1) 30-39 yas grubunda oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte, kadin ve erkek katilimcilarin oranmin birbirine yakin oldugu, egitim
durumlarina iliskin bulgular, katilimcilarin = e8itim seviyelerinin yiiksek oldugu
gostermektedir. Aragtirmaya katilan turistlerin %5,6’s1 lise seviyesinden daha asagi bir
diizeyde egitim sahipken, %21,2’si lise diizeyinde egitim almis ve %73,2°si ise herhangi
bir On lisans, lisans ve lisansiistii egitim programindan mezun durumundadir. Bunun yani
sira katilimcilarin ¢alisma durumlan dikkate alindiginda % 80’ine yakininin kamu veya
0zel sektdrde herhangi bir isle mesguliyeti oldugu gozlemlenmistir. Ayrica katilimeilarin
kigisel gelir durumlar1 incelendiginde olduk¢a degisken bir gelir yapisi olmakla beraber,
%5,2’sinin asgari licret ve daha asagi diizeyde gelire sahip oldugu saptanmistir. S6z
konusu %5,2°lik oranin 6nemli kismi (%90,0) gelir sahibi olmayan ev hanimlarindan
olusmaktadir. Bununla birlikte, iiretime katilan turistlerin % 77’si yilda 1-4 kez tatile
cikmaktadir. Yilda 3-4 kez ise seyahat gerceklestirenler toplam katilimcilarin %48,5ini

olusturmaktadir.
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Tablo 14: Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Yas . Frekans Yiizde
19-29 114 26,8
30-39 \ 166 39,1
40-49 93 21,9
50 ve tizeri \ 52 12,2
Cinsiyet
Kadin \ 201 47,3
Erkek 224 52,7
Egitim Durumu \
Lise ve alt1 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 59
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 iisti 157 36,9
Yillik Seyahat Sayisi \
1-2 120 28,2
3-4 \ 206 48,5
5-6 72 16,9
7 ve daha fazla \ 27 6,4
Toplam 425 100

Cevaplayicilarin ~ {iretime  katilim  Ozelliklerine iliskin  bulgular Tablo 15°te
goriilmektedir. Bulgular incelediginde, katilimcilarin %80’ine yakininin tiretimin planlama
(%28,7), planlama ve iiretim (%25,4), planlama ve degerlendirme (%24,9) siireclerinde
dahil olduklar1 goriilmektedir. Genel itibariyle, seyahatlerin bireysel diizenlemeler (%41,4)
ve arkadaglar tarafindan gerceklestirilen diizenlemelerle (%33,2) organize edildigi elde

edilen bir diger bulgudur.
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Tablo 15: Cevaplayicilarin Uretime Katilim Ozellikleri

Ortak Uretime Katihm Siireci Frekans Yiizde
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
Uretim ve Degerlendirme 3 0,7
Planlama, Uretim ve Sunum 8 1,9
Planlama, Uretim ve Degerlendirme 14 3,3
Planlama, Sunum ve Degerlendirme 7 1,6
Planlama, Uretim, Sunum ve Degerlendirme 3 0,7
Seyahat Organize Bi¢cimi
Kendim Organize Ettim 176 41,4
Arkadaslarim Organize Etti 141 33,2
Isyerim Organize Etti 40 9,4
Ailem Organize Etti 68 16,0
TOPLAM 425 100

5.2.Aciklayic1 Faktor Analizine fliskin Bulgular

Seyahat acentalarinda turistlerin, iiretime katilim davraniglari, algilanan turistik hizmet
kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak iiretime katilim niyeti
Olciim modellerinin faktdr yapisinin belirlenmesi amaciyla veri seti Aciklayict Faktor
Analiziyle (AFA) incelenmistir. Agiklayic1 faktdr analizi, belirli bir olguyu 6lgen ¢ok
sayida degiskenin birbiriyle olan iliskisini incelemek suretiyle, sz konusu degiskenleri
gruplar halinde bir araya getirmek amaciyla kullanilan istatistiksel tekniktir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2011: 163). Degiskenler arasindaki karsilikli iliskileri inceleyerek,
degiskenlerin daha anlamli ve 6zet bir sekilde sunulmasini saglayan bu analiz (Bayram,
2012: 199), verideki yapinin belirlenmesini ve herhangi bir kisitlama getirmeksizin
hipotezlerin tespitini saglamaktadir (Erkorkmaz, Etikan, Demir, Ozdamar ve Sanisoglu,
2013: 222). Arastirmada 6l¢lim modelleriyle iligkili belirlemeleri saglayacak AFA siireci,
faktor analizine uygunlugun belirlenmesi, dondiirme yonteminin belirlenmesi, ifade
cikartma, faktorlestirme ve  faktér sayisimm  belirleme asamalari  izlenerek

gerceklestirilmistir.

AFA faktor setleri belirlenmeden Once, saha arastirmasinda elde edilen veri setinin
faktor analizi i¢in uygunluk varsayimlarini tasiylp tasimadiklart belirli  Olgiitler
dogrultusunda degerlendirilmistir. Olgegin AFA’ya uygun olup olmama durumu, ifadeler
arast korelasyon katsayis1 degerleri, Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barttlet
Sphericity Testi sonuglariyla tespit edilmektedir (Alpar, 2011: 285-288; Evci ve Aylar,
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2017: 396). So6z konusu Olgiitler dikkate alinarak arastirmada kullanilan 6l¢im

modellerinin analize uygunluk durumlari ayr1 ayr1 incelenmistir.

Ik olarak, ifadeler arasindaki korelasyonlarin biiyiik ¢ogunlugunun 0,30°dan yiiksek
olmasi ifadelerin faktdr analizine uygunlugunu agiklar tezinden hareketle (Akbulut,
Sendag, Birinci, Kiliger, Sahin, ve Odabasi, 2008: 466; Altunisik vd. 2012: 271), analizler
neticesinde elde edilen korelasyon matrisinde, 0,30’un altinda olan iliski katsayilarinin
dikkate deger sekilde fazla olmadifi saptanmustir. Ikinci olarak, veri setine faktor
analizinin uygulanabilmesi i¢in 6rneklem biiyiikliigiiniin faktorlestirmeye uygunlugunun
test edilmesi gereklidir (Worthington ve Whittaker, 2006: 816; Hair, Black, Babin ve
Anderson, 2010: 104; Cokluk vd. 2016: 242). Orneklem biiyiikliigiiniin test edilmesinde ise
KMO o6rneklem yeterliligi degeri kullanilmaktadir (Akbulut vd. 2008; Kalayci, 2016). Her
bir madde veya degisken i¢in elde edilen 6rneklem uygunluk olgiisii olan KMO, faktor
analizinin uygulanacagr orneklemin yeterliligini Olger (Bayram, 2012: 206). Faktor
analizinin anlamli sonuglar verebilmesi i¢in KMO o6rneklem degerinin 0,60’dan yiiksek
olmasi gereklidir (Worthington ve Whittaker, 2006: 816). Bunun yamni sira, alanyazinda
cesitli seviyelerdeki KMO degerlerinin farkli sekillerde yorumlandigi goriilmektedir. 0,90
ve lizeri KMO degeri miikkemmel, 0,80-0,89 aras1 deger ¢ok iyi, 0,70-0,79 aras1 deger iyi,
0,60-0,69 degeri orta, 0,50-0,59 aras1 deger zayif ve 0,50’nin alti KMO degeri ise kabul
edilemez olarak yorumlanmaktadir (Hair vd. 2010: 104; Kalayci, 2016: 322). Bahsi gecen
bilgilerden hareketle, arastirmada 425 katilimcidan olusan 6rneklemin biiyiikliik agisindan
faktor analizi veri yapisina uygunlugunu denetlemek amaciyla KMO 6rneklem degeri her
Ol¢iim modeli i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmistir. Turistlerin iiretime katilim davranisi 6lgegine
iliskin KMO 6rneklem degeri 0,784, algilanan turistik hizmet kalitesi 6l¢egine iliskin 0,898
KMO orneklem degeri elde edilirken, bir diger 6l¢ek algilanan turistik degerde KMO
orneklem degeri 0,885 olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte, miisteri tatmini 6lgegine
iliskin KMO degeri 0,777, yeniden ortak liretime katilim niyetinde ise KMO o&rneklem
degeri 0,747 olarak tespit edilmistir. Bu tespitler, arastirmada elde edilen KMO
degerlerinin tiimiiniin miikemmel, ¢ok iyi ve iyiye yakin (0,70 ve dsti) oldugunu,
orneklem sayisinin faktor analizi i¢in yeterli hacme sahip oldugunu ve degiskenlerin faktor

analizine elverisli oldugunu kanatlar niteliktedir.
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Faktor analizine uygunlugun belirlenmesinde bir diger varsayim degiskenler arasindaki
istatistiksel agidan anlamli korelasyonlarin varliginin saptandigi Bartlett Kiiresellik Testi
(Bartlett’ test of sphericity) sonuglarinin anlamli olmasidir (Kalayci, 2016). Ana kiitle
korelasyon matrisinin birim matris olup olmadigimi test eden Bartlett testinin sonucu
(Bayram, 2012: 206), hipoteze yonelik ‘p’ degerinin anlamsiz (p>0,05) veya anlamli
(p<0,05) olmasint agiklar (Colakoglu ve Biiylikeksi, 2014: 60). Bartlett Kiiresellik Testi
sonuclarinin p<,000 olmasi, test sonuclarinin anlamliligin1 ve veriler arasindaki anlamli
iliskiyi agiklamaktadir. Arastirmada, 6l¢iim modellerinin tiimii ayr1 ayr1 Bartlett Kiiresellik
Testi’ne tabi tutulmustur. Modellerin tiim boyutlarinda elde edilen veri p<,000 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuglar, aragtirma verilerinin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigini, Bartlett Kiiresellik Testinin anlamli oldugunu ve faktor analizi i¢in bir diger
sayiltinin kargilandigin1  géstermektedir. Tim bunlarin yan1 sira, faktér analizinin
uygulanabilmesi i¢in bireysel Orneklem uygunluk degerinin (Measure of Sampling
Adequecy-MSA) 0,50’nin tizerinde olmasi gereklidir (Colakoglu ve Biiyiikeksi, 2014: 60).
Bu noktada capraz iliski matrisi (anti-image correlation matrice) araciligiyla iliski
katsayilar1 0,50’nin altinda olan ifadelerin varli§i incelenmistir. Yapilan incelemeler
neticesinde, ifadelerin higbirinde katsaymm 0,50’nin altinda olmadigi goériilmistiir.
Aragtirma verilerinin faktor analizi i¢in uygunlugunu ifade eden siirecin tamamlanmasinin
ardindan faktorlerle gostergeler arasindaki korelasyonlarin degistirilmesini saglayan

dondiirme yontemi belirlenmistir (Cokluk vd. 2016: 190).

Arastirmada acgiklayic1 faktor analizinin gergeklestirilmesi amaciyla, 6lgiim modelleri
altinda yer alacak faktor kategorilerini belirlemek, faktorlerin dogasi hakkinda bilgi
edinmek ve veri setinde azami varyansi tespit etmek amaciyla temel bilesenler yontemi
(Principal Component Analysis) kullanilmistir (Cokluk vd. 2016: 198). Bununla birlikte,
veri derleme aracinin faktoér yapisini gormek ve faktorlestirme sonuglarini yorumlamak
amaciyla Orthonolog rotasyonda en sik kullanilan teknik olan verileri dik dondiirme
yontemlerinden varimax rotasyon (maksimum degiskenlik) yontemi tercih edilmistir
(Kalayci, 2016: 323). Varimax rotasyon yontemi, az sayida olabildigince yiiksek, cok
sayida olabildigince az yiikklenmis faktorlerin olusmasimi saglayan, faktorlerin
yorumlanmasinda kolayliklar sunan bir dondiirme yontemidir. Varimax sayesinde, bir
orneklem biriminin bir faktor lizerinde elde ettigi yiik, baska bir birimin bagka bir faktor

tizerindeki yiikiinden bagimsiz olur (Tabachnick ve Fidell, 2011; Altunisik vd. 2012: 279).
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Boylece, az sayida olabildigince yiiksek ve cok sayida olabildigince az (sifir yakin)

yiiklemis faktorlerin olusmasi amaglanir.

Faktor analizi ig¢in gerekli Onkosullar degerlendirildikten ve dondiirme yontemi
saptandiktan sonra analiz siirecindeki uyumluluk kosullar ve ifade ¢ikartma, faktorlestirme
ve faktor sayisini belirlenmesi kapsaminda degerlendirmeler yapilmistir. Bu ¢ergevede veri
setinin igsel tutarlilik derecesini belirlemek amaciyla, Cronbach Alpha (o) Katsayisi,
aciklanan ortak faktor varyansi, binisik deger tasiyan faktorler, faktorlerin acikladig
varyans ve faktor 6zdegerleri incelenmektedir (Alpar, 2011; Kalayci, 2016; Evci ve Aylar,
2017).

Veri setinin igsel tutarlillk derecesinin belirlenmesinde giivenirlilik — analizi
yapilmaktadir (Evci ve Aylar, 2017: 396). Bu cergcevede giivenirlilik analizinde igsel
tutarliligi sorgulayan Cronbach Alpha (a) katsayisindan yararlanilmistir. Veri setinin
giivenirliligi i¢in Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,60’tan yiiksek olmasi gereklidir (Hair
vd. 2010: 127). Bu tespitten hareketle yapilan analizler neticesinde veri setinde yer alan
tiim ifadelerin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,919 olarak belirlenmistir. Turistlerin liretime
katilim davraniginin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,799, algilanan turistik hizmet kalitesinin
Cronbach’s Alpha katsayis1 0,887 ve algilanan turistik degerin katsayist ise 0,849 olarak
hesaplanmigtir. Miisteri tatminin Cronbach’s Alpha katsay1r degeri 0,809 olarak tespit
edilirken, yeniden ortak iiretime katilim niyetinin Cronbach’s Alpha degeri 0,821 olarak
belirlenmistir. Bahsi gecen bulgulardan hareketle, elde edilen Cronbach’s Alpha degerleri

veri setinin glivenilir oldugunu kanitlamaktadir.

Arastirmanin analiz siirecinde her bir veri seti i¢in agiklanan ortak faktor varyansi
(communality) degerlerine bakilmistir. Ortak faktdr varyansi, her bir ifadenin ortak bir
faktordeki varyansi birlikte agiklama oranmidir (Cokluk vd. 2016: 229). Kuramsal olarak
ifadelerin ortak faktor varyansmin 0,50’nin iizerinde olmasi 6ngdriilmektedir (Bayram,
2012: 201; Kalayci, 2016: 321). S6z konusu degerin altinda olan ifadeler analiz disi
tutulabilmektedir (Alpar, 2011: 289). Bu bilgiler 1s1ginda gergeklestirilen analizler
neticesinde elde edilen bulgular incelendiginde, turistlerin tiretime katilim davranisi
Olgeginde bir (1) ifade, algilanan turistik hizmet kalitesi dl¢eginde iki (2) ifade ve algilanan
turistik deger Olceginde iki (2) ifade, ortak faktdr varyansi 0,50’nin altinda oldugundan
analiz dist birakilmistir.  Turistlerin - dretime katilim davranisi  dlgegine  yonelik

gergeklestirilen analizlerin sonucunda ortak faktor varyans degeri ‘0,452 olarak belirlenen
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“‘Uriiniin iiretimi icin acentamn benden bekledigi tiim sorumluluklar: yerine getirdim’
ifadesi 6l¢iim modelinden ¢ikarilarak AFA tekrarlanmistir. Yapilan analiz neticesinde,
ortak faktdr varyans degeri 0,50’nin altinda de@ere rastlanmamistir. Ikinci asamada,
algilanan turistik hizmet kalitesi 6l¢eginin analizi sonucunda, ortak faktor varyansi ‘0,374’
olarak tespit edilen ‘Acentanin fiziksel arag-geregleri yeterliydi’ ifadesi Ol¢liim aracindan
cikarilarak analiz yeniden yapilmistir. Tekrarlanan analizde ortak faktor varyans degeri
‘0,395° olarak belirlenen ‘Acentanin ¢alisanlar: diizgiin bir goriiniime sahipti’ ifadesi
analiz dis1 tutularak analiz tekrarlanmis ve ortak faktor varyansi 0,50°nin altinda olan deger
tespit edilmemistir. Uciincii asamada, algilanan turistik deger olgegine yonelik
gerceklestirilen AFA sonucunda, ortak faktor varyansi ‘0,401’ olarak belirlenen ‘Deneyim
benim i¢in 6zgiin bir tecriibe oldu’ ifadesi degerlendirme dist birakilarak analiz yeniden
yapilmis ve ortak faktor varyansi 0,273’ olarak belirlenen ‘Deneyim émriim boyunca bir
kez karsilagabilecegim bir deneyimdi’ ifadesi faktor analizi i¢in uygun olmadigindan
Olcekten atilarak analiz tekrarlanmistir. Tekrarlanan analiz sonuglarina gore, ortak faktor

varyansi 0,50’nin altinda olan ifadeye rastlanmamastir.

Ortak faktor varyanslarinin degerlendirilmesinin ardindan, her bir ifadenin sadece bir
faktore yiik vermesi kurali (simple structure) géz oniinde bulundurulmustur (Tavsancil,
2005: 50). Faktor yapisinin meydana getirilmesinde, ayni anda birden fazla faktore
0,40’tan fazla yiik veren (complex structure) ve birden fazla faktoérde yilik degeri 0,10’dan
daha yakin olan, binigik yiike sahip ifadeler analize dahil edilmemelidir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2011: 166; Bayram, 2012: 205). Buradan hareketle gerceklestirilen analiz
neticesinde, birden fazla faktorde 0,40’tan fazla yiik degerine sahip ve birden fazla boyutta
0,10°dan daha yakin faktor yiikii olan ifadeye rastlanmamistir. Ayrica dlgegin acikladigi
varyansin 0,40’dan daha diisiik olmamasi kriterinden hareketle (Hinkin, 1995: 978) yapilan

incelemede, tiim 6l¢eklerin agikladigi varyansin %40’ tizerinde oldugu tespit edilmistir.

Sonug¢ itibariyle, 64 ifadeyle baslanan AFA neticesinde faktor analizinin
gerceklestirilmesi icin uygunluk tasimayan bes (5) ifade analiz dis1 birakilmistir. Tiim bu
uygunluk degerlendirmeleri ve modifikasyonlarin ardindan analiz her seferinde
tekrarlanmistir. Arastirmada faktor sayilarinin belirlenmesinde ise faktor sayisina karar
vermede kullanilan temel kriterlerden olan 6zdegerler (eigenvalue) katsayisi kriter olarak
alinmistir. Ozdeger, faktdr yiiklerinin kareleri toplamini ifade etmektedir (Hinkin, 1995:
974; Colakoglu ve Biiyiikeksi, 2014: 60). Faktor analizinde Kaiser kriterine gore, 6zdegeri

1,00 veya 1,00’in iizerinde olan faktorler 6nemli faktorler olarak degerlendirilmektedir
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(Erdogan, 2003; Cokluk vd. 2016). Ozdegerler dikkate alinarak turistlerin {iretime katilim
davranisinda sekiz (8), algilanan turistik hizmet kalitesinde iki (2), algilanan turistik
degerde ti¢ (3) faktorlii yapinin varligr tespit edilmistir. Tatmin ve yeniden ortak iiretim
niyeti ifadeleri ise tek faktor altinda toplanmustir. Bes (5) dlgek, 15 (on bes) faktor ve 59
ifadenin yer aldigi AFA bulgular1 Tablo 16, 17 ve 18’de sunulmaktadir.

Turistlerin liretime katilim davraniglarinin belirlenmesi amaciyla uygulanan AFA
sonuglar1 Tablo 16’da 6zetlenmistir. AFA sonuglarina gore, 6zdegeri 1’den biiyiik olan
sekiz (8) faktorli ve 23 ifadedin yer aldig1 bir yapi elde edilmistir. Elde edilen faktorler
bireysel etkilegim, savunma, yardim, geri bildirim, bilgi paylasma, tolerans, uyum ve bilgi
arama olarak isimlendirilmistir. Tablo 16’daki sekiz faktoriin varyansa yaptigi katki
%66,585’dir. Buradan hareketle, ¢ok faktorli desende agiklanan varyansin standartlarin
iizerinde oldugu sOylenebilir. Bununla birlikte, faktorlerin i¢ tutarlilik gilivenirliklerinin

tiimiiniin kabul edilen alt sinir olan 0, 60’dan yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 16: Turistlerin Uretime Katilim Davranisina Iliskin Agiklayict Faktor Analizi Degerleri

Cronbach’s
Faktorler ve Ifadeler Faktor | Ozdeger | Aciklanan Alpha
Yiikleri Varyans Katsayist
Bireysel Etkilesim 5,324 23,150 ,818
14.Acenta ¢aliganlarina kars1 yardimseverdim. ,821
13.Acenta ¢alisanlarina arkadag¢a davrandim. ,802
12.Acenta ¢aliganlarinin talimatlarina uydum ,780
Savunma 1,940 8,433 ,811
27.Seyahat acentasini baskalarina oneririm. ,841
28.Seyahat acentasini bagkalarinin kullanimini tesvik 197
ederim.
26.Seyahat acentast hakkinda baskalarina olumlu ,789
diistinceler aktaririm.
Yardim 1,740 7,564 ,690
21.Tur arkadaglarimin problem yasadigini 187
hissetti§imde sorunlarini ¢6zmek i¢in onlara yardim
ettim.
22.Tur arkadaslarim ihtiya¢ duydugunda onlara ,639
tavsiyelerde bulundum.
23.Tur arkadaslarima hizmeti nasil dogru bir sekilde ,611
kullanabileceklerini anlattim.
20.Hizmetin {retiminin herhangi bir asamasinda tur ,570
arkadaglarim benden yardim istediklerinde onlara
yardime1 oldum.
Geri Bildirim 1,579 6,864 ,629
18.Calisanlardan aldigim hizmetle ilgili degerlendirme ,7192
yapmay1 dnemserim.
19.Herhangi bir sorun yasadigimda acenta ¢alisanlarini ,696
durumdan haberdar ettim.
17 Hizmeti gelistirmeye yonelik faydali bir fikrim ,556
oldugunda bunu acenta ¢alisanlariyla paylastim.
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Tablo 16 ’nin devam

Bilgi Paylasma 1,351 5,873 ,602
9.Calisanlarin iiretim siirecindeki gorevlerini yerine ,753
getirmesi i¢in gerekli bilgileri sundum.
8.Acenta c¢alisanlarina beklentilerimi agik¢a ifade ,708
ettim.
7.0Ortak {retim siirecine katilim  gosteren tur ,585

arkadaglarimm  iretilen hizmetlerden daha 1iyi
yararlanmak i¢in nasil davrandiklarina dikkat ettim.

10.Calisanlarin hizmetin tiretimine yonelik sorularini 519
yanitladim.

Tolerans 1,248 5,428 ,785
25.Acenta c¢alisanlart hizmetin sunumu esnasinda bir ,909

hata yaparsa, bu durumda sabirli olurum.

24.Acenta ile yaptigitmiz plan bekledigim gibi ,866
gergeklesmezse, bu durma katlanirim.

Uyum 1,080 4,697 ,788

16.Acenta ¢aliganlarina karsi saygiliydim. ,831

15.Acenta galisanlarina kaba davranmadim. ,810

Bilgi Arama 1,053 4,576 ,615

6.Uretilecek hizmetin nerede sunulduguna yonelik ,813
aragtirma yaptim.

5.Uretilen hizmetin igerigine yonelik hizmeti daha dnce ,759
satin alanlardan bilgi aldim.

Aciklanan Toplam Varyans 66,585
(Total Variance Explained)

Toplam Cronbach’s Alpha Giivenirlik Katsayisi ,799
(%)

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ,784

Bartlett’ Test of Sphericity ,000

Turistlerin  algiladigi hizmet kalitesine iliskin AFA sonuglar1 Tablo 17’de
goriilmektedir. Tablo iizerinde yer alan analiz sonuglarina gore, ortak iretilmis hizmet
satin alan turistlerin algiladiklar1 kaliteyi 6l¢en modelin i¢ tutarliligi (,887) oldukga
yiiksektir. Ozdegeri 1°den biiyiik iki yapili bir faktor seti ve 11 ifadeden meydana gelen
algilanan kalite oOlceginde, ifadeler arasinda 0,50’den diisiik bir faktor yuki
goriilmemektedir. Ifadelerin faktor yiikleri ise 0,652 ve 0,779 arasinda degismektedir.
Bununla birlikte iki yapili faktor, algilanan kalitenin %58,306’sin1 agiklamaktadir.
Algilanan turistik hizmet kalitesi faktorleri Bireysel Etkilesim Kalitesi ve Cikti Kalitesi

olarak isimlendirilmistir.
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Tablo 17: Algilanan Turistik Hizmet Kalitesine Iliskin A¢iklayict Faktor Analizi Degerleri

Cronbach’s
Faktorler ve Ifadeler Faktor | Ozdeger | Aciklanan Alpha
Yiikleri Varyans Katsayisi

Bireysel Etkilesim Kalitesi 5,200 47,272 ,844
32.Acenta calisanlari birbiriyle igbirligi halindeydi. , 167
29.Acenta c¢alisanlari miisteriler i¢in en iyi hizmeti ,713
sundu.
33.Acenta herhangi bir sorun yasadigimizda sorunu 712
¢ozme konusunda ilgiliydi.
31.Acenta calisanlar1 miisteri isteklerini karsilayacak ,710
diizeyde bilgiye sahipti.
30.Acenta ¢alisanlarinin tutumu bana yardimci olmada ,688
istekli olduklarint gosterdi.
34.Acenta miisteri sikayetlerini hizli bir sekilde ¢6zdii. ,652

Cikt1 Kalitesi 1,214 11,034 ,831

39.Acenta konforluydu. 779
38.Acenta giivenilirdi. 144
41.Acentadan ayrildigimda istedigimi hizmeti aldigimi 727
diigiindiim.
40.Acenta miisterilerine hizmetleri tam vaktinde sundu , 704
37.Acentanin hizmet verdigi is ortamu fiziksel kosullar ,666
acisindan uygundu.

Aciklanan Toplam Varyans 58,306

(Total Variance Explained)

Toplam Cronbach’s Alpha Giivenirlilik Katsayisi ,887
(%)
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ,898
Bartlett’ Test of Sphericity , 000

Ortak tiretilmis hizmet satin alan turizm endiistrisi miisterilerinin algiladiklar1 turistik

degere iliskin AFA sonuglari Tablo 18’de dzetlenmistir. Tablo 18’de goriildiigi iizere,

Olgek 0zdegeri 1’den biiyiik olan ii¢ (3) faktor ve 13 ifadeden olusan bir yapiya sahiptir.

Algilanan degeri ifade eden faktorler bireysel deger, ¢ikti degeri ve duygusal deger olarak

adlandirilmigtir. Tablo 18’deki ti¢ faktor, varyansin % 56,473 linli agiklamaktadir. Bununla

birlikte, birinci faktdr aciklanan toplam varyansa 37,343 katki saglamaktadir. Ikinci ve

iiclincii faktoriin ise toplam varyansa yaptigi katki incelendiginde, katkinin oneminin

giderek azaldig1 goriilmektedir. Ayrica faktorlerin i¢ tutarlilik giivenirliligi tiimiiniin kabul

edilen alt sinir olan 0,60’dan ¢ok daha yiiksek oldugu (,849) ve dlgegin i¢ tutarliliginin

saglandig1 saptanmaistir.
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Tablo 18: Algilanan Turistik Degere Iliskin Aciklayict Faktér Analizi Degerleri

Cronbach’s
Faktirler ve Ifadeler Faktor Ozdeger | Aciklanan Alpha
Yiikleri Varyans Katsayisi
Bireysel Deger 4,855 37,343 ,782
55.Deneyime katilim diger insanlarin bana ,735
bakis acilarini olumlu etkiledi.
50.Deneyim  kendimi  maceraperest  gibi ,708
hissetmemi sagladi.
54.Deneyimde yer almak iiretim siirecini olumlu bir ,690
sekilde etkilememi sagladi.
56.Deneyimde yer almak kendimi daha sosyal ,686
hissetmemi sagladi.
51.Deneyim hizmete yonelik merakimi karsiladigi. ,626
Cikt1 Degeri 1,462 11,243 , 756
48.Deneyim 6dedigim paraya degdi. ,738
49.Deneyim dogru sekilde fiyatlanmustir. ,672
43.Deneyim iyi tasarlanmigti. ,618
44 Deneyim kabul edilebilir kalite standartlarina ,595
sahipti.
42.Deneyimin tiim agsamalart istikrarli bir kalite 542
diizeyine sahipti.
Duygusal Deger 1,025 7,887 ,637
46.Deneyim bana kendimi iyi hissettirdi. ,740
47.Deneyim heyecan vericiydi. ,658
45.Deneyim iyi organize edilmisti. ,632
Aciklanan Toplam Varyans 56,473
(Total Variance Explained)
Toplam Cronbach’s Alpha Giivenirlilik Katsayisi ,849
(%)
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ,885
Bartlett’ Test of Sphericity , 000

Ortak tiretim yoluyla hizmet satin alan turizm endiistrisi misterilerinin tatminine

yonelik yapilan AFA sonucunda elde edilen bulgulara gore, miisteri tatmini tek boyutlu bir

yapiya sahiptir. Bu boyutun agikladigi toplam varyans 61,950°dir. Ayrica miisteri

tatminine yonelik KMO degeri ,777’dir. Bunun yani sira, turistlerin yeniden ortak iiretime

katilim niyetine iliskin yapilan AFA sonuglarina gore, turistlerin yeniden ortak iiretime

katilim niyetinin tek boyutlu bir yapida oldugu ve bu boyutun acikladigi toplam varyansin

63,108 oldugu belirlenmistir. Turistlerin yeniden ortak iiretime katilim niyetine yonelik

KMO degeri ise ,747 olarak hesaplanmistir. Olgme aracina iliskin faktor deseninin AFA ile

ortaya konmasinin ardindan, Dogrulayici faktdr analiziyle ile modelin incelenmesi

gereklidir (Cokluk vd. 2016: 178). Bu kapsamda AFA’nin ardindan veri setine Dogrulayici

faktor analizi uygulanmistir.
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5.3.Dogrulayici Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Dogrulayict faktor analizi (DFA) ile agiklayiciligt géz 6niinde bulunduran AFA’ya ait
bulgularin sinanmasi, gerektiginde modelde diizeltmeye gidilmesi, modelin daha kullanigh
ve gegerli kilinmasi amaglanmaktadir (Erkorkmaz vd. 2013: 210). DFA, o6lgek gelistirme
ve gecerlilik analizlerinde kullanilmakla beraber, 6nceden belirlenmis veya kurgulanmis
bir yapmin dogrulanmasini saglamaktadir (Hinkin, 1995: 982). Bir baska deyisle DFA,
kuramsal bir yap1 dogrultusunda gelistirilen 6l¢gme aracindan elde edilen verilere dayanarak
s0z konusu yapilarin dogrulanip dogrulanmadigimi test eder (Cokluk vd. 2016: 177).
Ayrica DFA hipotez edilen modele verinin nasil uydugunu test eder veya dogrular, gesitli
gizil yapilar arasindaki iligkilerini Oriintiilerini aciklar (Bayram, 2016: 42). DFA ile
dogrulanmayan higbir gizil yap1 yol modeline alinmamalidir (Cokluk vd. 2016: 339). Bu
kapsamda arastirmada, AFA ile elde edilen bes (5) 6l¢iim modeli ve on ii¢ (13) faktorli
yapmin gegerliliginin ve giivenirlili§inin sinanmasi, kurgulanan yapinin ve arastirma

modelinin dogrulanmasi amaciyla veri setine DFA uygulanmistir.

Dogrulayict faktér analizinde en O©nemli noktalardan biri DFA sonuglarinin
degerlendirilmesinde kullamlan uyum indeksleridir. Olgme modelinin uyum iyiligi
indeksleri, kullanilan 06lgme modelinin arastirma i¢in uygun olup olmadigim
gostermektedir (Taskin ve Akat, 2010: 41). Uyum 1iyiligi istatistiklerinin iyi olmas1 dlgme
modelinin gecerli sayilabilmesi agisindan 6nemlidir (Karagdz, 2016). Modelin ortalama ve
genel uyumunu gosteren indekslerde tek bir istatistiki uyum belirli bir yonii yansittigindan,
alanyazinda model-veri uyumunun istatistiksel anlamliligin1 degerlendiren ¢ok sayida
uyum indeksi mevcuttur (Sekercioglu ve Giizeller, 2012: 223; Erkorkmaz vd. 2013: 213).
x%/sd (ki-kare/serbestlik derecesi), GFI (Goodness of Fit Index), AGFI (Adjusted Goodness
of Fit Index), SRMR (Standardized Root Mean Square Residual), NFI (Normed Fit Index),
TLI/NNFI (Trucker Fit Index/Normed Fit Index), RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation), CFl (Comperative Fit Index) vb. uyum indeksleri arastirmacilar
tarafindan yaygin olarak kullanilmaktadir (Anderson ve Gerbing, 1988; Worthington ve
Whittaker, 2006; Simsek, 2007: 14; Cokluk, vd. 2016; Karagdz, 2016). Modelin genel
uyumu icin x%/, ¥*/sd ve p anlamlilik degerleri dikkate alinir. ¥*/sd degerinin ¥*/sd< 3 veya
¥*/sd< 5 olmas1 modelin genel uyumunun kabul edilebilir oldugunu ortaya koyar. Ayrica p
degerinin 0,05°ten kiiciik olmasi ifadelerin anlamliligin1 ve faktorlere dogru yiiklendigini
aciklar (Karagdz, 2016: 969). Bunlarin yam sira, karsilastirmali uyum indeksleri (NFI,
TLI/NNFI, CFl, RMSEA), mutlak uyum indeksleri (GFI ve AGFI) ve artik temelli uyum
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indeksleri (RMR ve SRMR) veri seti ve modelin uyumunu test eder (Karagéz, 2016: 968-

975). Bu bilgiler dogrultusunda asagida arastirmada yararlanilan uyum indeksleri ve bu

indekslerin deger araliklar1 6zetlenmistir (Bkz: Tablo 19).

Tablo 19: Model Uyum Géstergeleri

Esik Degerler
Model Uyum Kriteri Miikemmel Uyum Iyi Uyum
y*/sd y*/sd< 3 /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< CFI 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 <SRMR< 0,05 0 <SRMR< 0,08

Kaynak: Anderson ve Gerbing, 1988; Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003; Kline, 2010: 139-
141; Erkorkmaz vd. 2013; Bayram, 2016: 72-79; Karagoz, 2016: 975

Aciklamalardan ve Tablo 19’dan goriildiigii iizere, analizlerde kullanilacak birgok
uyum indeksi bulunmasina karsin, uyumu saptamak adina hangi indekslerin kullanilmasi
gerektigine dair alanyazinda uzlagi bulunmamaktadir. Genel olarak ki-kare/serbestlik
derecesi, CFIl, GFI, RMSEA indeksleri model-veri uyumlulugunu ortaya ¢ikarmak adina
arastirmacilar tarafindan kullanilmaktadir (Karagoz, 2016: 975). Bu indeksler dikkate
alinarak yapilan degerlendirmeler neticesinde modelde uyum sorunu gozlemlenirse
model {izerinde modifikasyonlar yapilabilmektedir (Evci ve Aylar, 2017: 405).
Modifikasyonlar, modelde orijinal olarak Ongoriilmeyen, ancak ilgili diizeltmeler
yapilarak modelin ki-kare ve uyum 1yiligi degerlerinin diizeltilmesini saglayan
tyilestirmelerdir. Modifikasyonlar gézlenen ve gizli degiskenler arasinda yeni baglantilar
kurma, degiskenlerin modelden atilmasi, degiskenler arasinda goriilen hata
kovaryanslarinin eklenmesi vb. durumlarint igerir (Karagdz, 2016: 976). Tim bu 6n
bilgilerden hareketle, arastirmada kullanilan ve AFA ile boyutlar tespit edilen turistlerin
iretime katilim davranisi, algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger,
miisteri tatmini ve yeniden ortak {iretime katilim niyeti 6l¢lim modellerinin faktor
gecerliligini sinamak amaciyla 6lgeklere ayr1 ayri DFA uygulanmistir. DFA’da belirlenen
Olciim modeli ifadelerine ait standardize edilmis yiiklerin kareleri alinarak (R?) her bir
ifadenin faktdr boyutunu agiklamadaki etkisini degerlendirilmistir. Arastirmada her
ifadenin ilgili oldugu faktore yaptig1 katki, her 6l¢iim modeli ve modelde yer alan faktor

kiimeleri i¢cin R? degerleri ayr1 ayr1 hesaplanarak degerlendirmeye tabi tutulmustur.
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Ayrica 0Ol¢im modellerinin yap1 giivenirliligi ve acikladiklar1 varyanslar asagidaki

formiiller vasitasiyla hesaplanmisgtir (Bkz: Tablo 20).

Tablo 20: Dogrulayict Faktor Analizinde Agiklanan Varyans ve Yapi Giivenirligi Hesaplama Formiilii

Aciklanan Varyans = (A12+42%+:--+4An?) [ (A12+422+--+An?) +(61+62+--:6n)

Yapi Giivenirligi = (A1+A2+---+An)? / (A1+A2+---+An)* + (§1+62+:--6n )

Kaynak: Celik ve Yilmaz (2013:152)

Turistlerin tiretime katilim davranigina yonelik yapilan ikinci diizey DFA’da, 6lgiim
modelinin genel uyumunu yansitan ve 2,131 olarak 3’{in altinda tespit edilen ¥*sd degeri,
model-veri uyumunda miikemmel bir uyuma isaret etmektedir. Bununla birlikte, p=,000
elde edilmistir. S6z konusu deger, her bir faktoriin olusumuna katki sunan degiskenlerin
tlimiiniin 6nemli diizeyde faktor olusumuna katki verdigini agiklamaktadir. Ayrica AFA’da
belirlenen tolerans faktorii altinda mevcut ‘Acenta ile yaptiguimiz plan bekledigim gibi
gerceklesmezse, bu duruma katlamirim’ ifadesi hata varyans orani negatif olarak
hesaplandigindan (-9,052) ifade analizden ¢ikartilmistir. Hata varyansi, gdzlenen
degiskenler lizerindeki 6l¢im hatasinin etkisini gdsterir ve modelin tanimli olmasini saglar
(Kalayci, 2016). Ancak tolerans boyutundan bahsi gecen ifade cikartildiginda faktor
altinda tek ifade olarak kalan ‘Acenta calisanlari hizmetin sunumu esnasinda bir hata
vaparsa, bu duruma sabirli olurum’ ifadesinin baska bir faktdr altinda yer alip
alamayacag1 degerlendirilmis, fakat ifadenin herhangi bir faktor altinda islevi olmadig:

gozlemlenince s6z konusu ifadeler birer birer ¢ikartilarak model yeniden test edilmistir.

Modifikasyonlarin ardindan modelin dogrulanip dogrulanmadigi konusunda karar
almak adma elde edilen uyum indeksleri incelenmistir. Turistlerin tiretime katilim
davranist 6l¢iim modelinde yer alan tiim ifadelerin hata katsayilarinin 0.90’dan kiiciik
oldugu ve 6lcegin standart yliklerinin 0,40’1n tizerinde ideal diizeyde oldugu belirlenmistir.
Bununla birlikte, SRMR degerinin milkemmel uyum degeri tasidigi, ayrica NNFI, CFI,
RMSEA, GFI ve AGFI degerlerinin iyi uyum, NFI degerinin ise diisiik uyum degerine
sahip oldugu tespit edilmistir. Bu belirlemeden hareketle, 6l¢iim modelinin genel itibariyle
kabul edilebilir uyum degerleri tasidig1 ve biitiinsel olarak anlamli oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bu baglamda turistlerin iretime katilim davranisi 6lgme modelinin
dogrulandig1 ifade edilebilir. Turistlerin iiretime katilim davranisi 6lgeginin uyum

iyiliginin tespiti amaciyla degerlendirilen uyum indeksleri Tablo 21°de sunulmaktadir.
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Tablo 21: Turistlerin Uretime Katilim Davranisi Olgiim Modeli Uyum Indeksleri

Uyum Indeksi Kabul i¢in Kesisme Arastirma Uyum
Noktalar: Degeri
x2/sd < 3 = Miikkemmel Uyum 2,131 Miikemmel Uyum
<=5 Orta Diizeyde Uyum
p degeri 0,05<p <1,00 ,000 Anlamlt
Normlagtirilmis Uyum Indeksi (NFI) ,857 Diisiik Uyum
Normlagtirilmamis Uyum Indeksi > 0,95 mitkkemmel uyum
(NNFI) > 0,90 iyi uyum ,905 Iyi Uyum
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) ,918 Iyi Uyum
Yaklagik Hatalarin Ortalama =0,05= mﬁkein_m_el Uyum L
Karckokii (RMSEA) < <0,06-05)8 =iyl uyum ,052 Iyi Uyum
<0,10 = zayif uyum
Uyum lyiligi indeksi (GFI) > 0,95 milkemmel uyum ,922 Iyi Uyum
> 0,90 iyi uyum
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi > 0,95 miikkemmel uyum ,901 Iyi Uyum
(AGFI) > 0,90 iyi uyum
Standartlastirilmis Hata Kareleri < 0,05 = mitkkemmel uyum
Ortalamasinin Karekokii <0,06-0,08 = iyi uyum ,005 Miikemmel Uyum
(SRMR) <0,10 = zayif uyum

Turistlerin tiretime katilim davranisi 6lgegine yonelik gergeklestirilen dogrulayict faktor
analizinde tespit edilen standardize edilmis yiiklerin kareleri alinarak (R?) her bir ifadenin
Olgim modelini agiklamadaki etkisi degerlendirilmistir (Bkz: Tablo 22). Turistlerin
iiretime katilim davranisi 6l¢lim modelini agiklama giicli en fazla olan ifadeler bireysel

’

etkilesim faktorii altinda yer alan ‘Acenta ¢alisanlarina arkadas¢a davrandim (R?=0,75)
ve savunma faktorii altinda yer alan ‘Seyahat acentasini baskalarina éneririm (R°=0,72)’
ifadeleridir. Olgiim modeline en az katki saglayan ifadenin ise ‘Ortak iiretim siirecine
katilim gosteren tur arkadaglarimin iiretilen hizmetlerden daha iyi yararlanmak igin nasil
davrandiklarina dikkat ettim (R*=0,16)" ifadesi oldugu belirlenmistir. Genel itibariyle,

Olciim modelinde yer alan ifadelerin miisterilerin iiretime katilim davranisini aciklama

iizerinde etkisinin birbirinden farkli ve uzak degerler aldig1 gézlemlenmektedir.

Modelin uyum degerlerinin incelenmesi ve biitiinsel anlamliliginin kanitlanmasinin
ardindan, faktorlerin altinda yer alan ifadelerin ilgili olduklar1 yapilar1 betimleyip
betimlemediklerinin degerlendirilmesi amaciyla faktorlerin  yapr giivenirliligi  ve
acikladiklar1 varyans hesaplanmistir. Ol¢iim modelindeki yapmin giivenilir olmasi igin
yap1 degerinin 0,70’ten fazla, agiklanan varyansin ise 0,50°nin iizerinde olmasi gereklidir
(Hair vd. 2010). Ote yandan Huang Wang, Wu ve Wang (2013) agiklanan varyans’in 0,40
ve lizerinde bir degere sahip olmasinin kabul edilebilir oldugunu savunmaktadir. Tablo

22’de gorildiigli tizere turistlerin iretime katilim davranist Ol¢lim modelinin yap1
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giivenirligi 0,95, agiklanan varyans 0,46 olarak hesaplanmistir. Test edilen modelin AMOS

ciktis1 EK 4’te yer almaktadir.

Tablo 22: Turistlerin Uretime Katilim Davranisi Dogrulayict Faktér Analizi Degerleri

Faktorler ve ifadeler E t & § & g
= 2 &) =
g3 S la |2
£ = = |5 |3
& <
Bireysel Etkilesim 0,83 | 0,62
14.Acenta calisanlarina karsi yardimseverdim. 841 10,71 | 0,29
13.Acenta ¢alisanlarina arkadasca davrandim. ,867 | 0,75 | 0,25
12.Acenta ¢alisanlarinin talimatlarina uydum. ,631 | 0,40 | 0,60
Savunma 0,82 | 0,60
27.Seyahat acentasini bagkalarina 6neririm. ,849 | 0,72 ] 0,28
28.Seyahat acentasini bagkalarinin kullanmasini tesvik ederim. ,753 | 0,57 | 0,43
26.Seyahat acentasi hakkinda basgkalarina olumlu diisiinceler aktaririm. , 720 10,52 | 0,48
Yardim 0,69 | 0,36
21.Tur arkadaglarimin problem yasadigii hissetti§imde sorunlari | ,533 | 0,28 | 0,72
¢ozmek i¢in onlara yardim ettim.
22.Tur arkadaglarim ihtiya¢ duydugunda onlara tavsiyelerde bulundum. ,656 | 0,43 | 0,57
23.Tur arkadaslarima hizmeti nasil daha dogru bir sekilde | ,612 | 0,38 | 0,62
kullanabileceklerini anlattim.
20.Hizmet iiretiminin herhangi bir asamasinda tur arkadaslarim bende | ,587 | 0,35 | 0,65
yardim istediklerinde onlara yardimei1 oldum.
Bilgi Paylasma 0,62 | 0,30
8.Acenta ¢aliganlaria beklentilerimi agikca ifade ettim. ,550 | 0,30 | 0,70
9.Caliganlarin iiretim siirecindeki gorevlerini yerine getirmesi i¢in | ,618 | 0,38 | 0,62
gerekli bilgileri sundum.
7.0rtak tretim siirecine katilim gosteren tur arkadaslarimin firetilen | ,403 | 0,16 | 0,84
hizmetlerden daha iyi yararlanmak icin nasil davrandiklarma dikkat
ettim.
10.Calisanlarin hizmetin iiretimine yonelik sorularini yanitladim. 568 | 0,32 | 0,68
Geri Bildirim 0,63 | 0,36
18.Calisanlardan  aldigim hizmetle ilgili degerlendirme yapmay: | ,568 | 0,32 | 0,68
Onemserim.
17. Hizmeti gelistirmeye yonelik faydali bir fikrim oldugunda bunu | ,649 | 0,42 | 0,58
acenta calisanlariyla paylastim.
19.Herhangi bir sorun yasadigimda acenta c¢alisanlarii durumdan [ ,573 | 0,33 | 0,67
haberdar ettim.
Uyum 0,66 | 0,79
16.Acenta galisanlarina kaba davranmadim. ,834 10,70 | 0,30
15.Acenta ¢alisanlarina karsi saygiliydim. ,780 | 0,61 | 0,39
Bilgi Arama 0,47 | 0,63
5.Uretilen hizmetlerin icerigine yonelik hizmeti daha Once satn | ,786 | 0,62 | 0,38
alanlardan bilgi aldim.
6.Uretileccek hizmetin nerede sunulduguna yonelik arastirma yaptim. ,565 | 0,32 ] 0,68
Aciklanan Toplam Varyans 0,46
Yapi Giivenirliligi 0,95
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Iki faktorlii algilanan turistik hizmet kalitesi dl¢iim modeline yonelik gerceklestirilen
DFA neticesinde elde edilen model uyum iyiligi indeksleri incelendiginde, modelin
orneklem varyans-kovaryans verisine uyumunu gosteren Ki-kare/serbestlik derecesi 2,491
(miikemmel uyum) ve p degerinin *** (anlamli) oldugu anlagilmaktadir. Soyle ki, p***
gosterimi degerin 0,05°ten ¢ok kiigiik oldugu seklinde yorumlanmaktadir (Karagéz, 2016:
993). Varyans degerlerine ait ‘p’ degerleri 0,05’ten kiiclik c¢iktigindan biitiin varyans
degerleri istatistiksel olarak Onemlidir. S6z konusu uyum iyiligi istatistikleri o6lgiim
modelini dogrulamakla beraber gelistirilebilir niteliktedir. Bu kapsamda modelin uyumunu
gelistirmek adma alanyazinda kabul goren degiskenler arasinda teorik gerekceler esas
alinarak yeni yollarin olusturulmasi yonteminden yararlanilarak modelin uyum indeksleri
tyilestirilmistir (Taskin ve Akat, 2010: 43). Bu cercevede par.change (degisim orani)
degeri biiyiik olan ikililer (32 ve 33. ifade yani sira 38 ve 41. ifade) arasinda kuramsal
yapiya uygun olarak kovaryanslar olusturularak analizler tekrarlanmistir. Yapilan analiz
neticesinde, modelin trettigi uyum degerlerinde iyilesme gozlemlenmistir. Diizenlemis
modele gore, NNFI, CFI, GFI ve SRMR degerlerinin mitkkemmel uyum, NFI, AGFI ve
RMSEA degerlerinin iyi uyum degeri tasidig: tespit edilmistir. Bu tespitten yola ¢ikarak,
test edilen 6l¢ciim modelinin uyum 1iyiligi degerlerinin iyi uyumu isaret ettigi sdylenebilir.
Algilanan turistik hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin uyum iyiligi degerleri Tablo 23’te

gosterilmektedir.

Tablo 23: Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli Uyum Indeksleri

Uyum Indeksi Kabul i¢in Kesisme Arastirma Uyum
Noktalari Degeri
x2 / sd < 3 = Miikkemmel Uyum 2,491 Miikkemmel Uyum
<=5 Orta Diizeyde Uyum
p degeri 0,05< p <1,00 ekl Anlamlt
Normlastirilmis Uyum Indeksi ,948 Iyi Uyum
(NFI) > 0,95 mitkkemmel uyum
Normlagtirilmamig Uyum Indeksi > 0,90 iyi uyum ,957 Miikemmel Uyum
(NNFI)
Karsilagtirmalt Uyum Indeksi ,968 Miikemmel Uyum
(CFI)
Yaklagik Hatalarin Ortalama < 0,05 = miikemmel Uyum
Karekokii (RMSEA) <0,06-0,08 = iyi uyum ,059 Iyi Uyum
<0,10 = zayif uyum
Uyum lyiligi Indeksi (GFT) > 0,95 mitkemmel uyum ,958 Miikemmel Uyum
> 0,90 iyi uyum
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi > 0,95 mitkkemmel uyum ,932 Iyi Uyum
(AGFI) > 0,90 iyi uyum
Standartlastirilmig Hata Kareleri | < 0,05 = milkemmel uyum
Ortalamasinin Karekokii <0,06-0,08 = iyi uyum ,004 Miikemmel Uyum
(SRMR) <0,10 = zayi1f uyum
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Turistik hizmet kalitesi 6l¢iim modelinde yer alan ifadelerin tlimiiniin hata katsayilarinin
0.90’dan kii¢iik oldugu ve dlgegin standart yiiklerinin 0,50 nin iizerinde ve olduke¢a yiiksek
oldugu saptanmustir (Bkz. Tablo 24). iki faktorlii algilanan turistik hizmet kalitesi dlgegi
icin standardize edilmis faktor yiikleri 0,59 ve 0,85 arasinda degismektedir. ifadelerin
algilanan turistik hizmet kalitesi tizerindeki etkisi (R?) degerlendirildiginde, genel itibariyle
ifadelerin  Olglim modelini  agiklama {izerindeki etkilerinde biiyiikk farkliliklar
gozlemlenmemektedir. Algilanan turistik hizmet kalitesi 6l¢iim modelini agiklama giicii en
fazla olan ifade ¢ikt1 faktorii altinda yer alan ‘Acentadan ayrildigimda istedigim hizmeti
aldigimi diisiindiim (R?=0,72)’ ifadesidir. Ol¢iim modeline en az katki saglayan ifade ise
bireysel etkilesim faktorii altinda kosullanan ‘Acenta ¢alisanlart herhangi bir sorun
yasadigimizda sorunu ¢ézme konusunda ilgiliydi (R’°=0,34)  ifadesidir. Bununla birlikte,
algilanan turistik hizmet kalitesi 61¢tiim modelinin yapi giivenirligi 0,91, agiklanan varyansi
0,50 olarak hesaplanmistir. Algilanan turistik hizmet kalitesi 6l¢iim modeline iliskin

AMOS ciktis1 EK 5°te yer almaktadir.

Tablo 24: Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi Dogrulayici Faktor Analizi Degerleri

3= = |Z |5
) , <2 | |5 | |%
Faktorler ve Ifadeler 5 [nd o = =
=8 = @] =
g3 = |z |2
g = = s |3
a <
Bireysel Etkilesim Kalitesi 0,84 | 0,47
32.Acenta ¢alisanlari birbirleriyle isbirligi halindeydi. ,635 0,40 | 0,60
29.Acenta ¢aliganlar1 miisteriler igin en iyi hizmeti sundu. 152 0.57 | 0,43
33.Acenta ¢aliganlar1 herhangi bir sorun yasadigimizda sorunu ,585 0.34 | 0,66
¢ozme konusunda ilgiliydi.
31.Acenta galiganlart miisteri isteklerini karsilayacak diizeyde ,693 0.48 | 0,52
bilgi sahibiydi.
30.Acenta galisanlarmin tutumu bana yardimci olmada istekli 178 0.61] 0,39
olduklarini gosterdi.
34.Acenta c¢alisanlar1 miisteri sikayetlerini hizli bir sekilde ,643 0.41 | 0,59
¢Ozdii.
Cikti Kalitesi 0,85 | 0,54
39.Acenta konforluydu. ,665 | 0.44 [ 0,56
38.Acenta giivenilirdi. ,696 0.48 | 0,52
41.Acentadan  ayrildigimda istedigim  hizmeti aldigimi ,851 0.72 | 0,28
diigiindiim.
37.Acentanin hizmet verdigi ig ortanu fiziksel kosullar agisindan ,601 0.46 | 0,54
uygundu.
40.Acenta miisterilerine hizmetleri tam vaktinde sundu. ,766 059 | 041
Aciklanan Toplam Varyans 0,50
Yap1 Giivenirliligi 0,91
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Algilanan turistik deger 6l¢egine yonelik yapilan analizler neticesinde ki-kare/serbestlik
derecesinin 2,261 ve p degerlerinin 0,05’ten kii¢iikk oldugu saptanmistir. S6z konusu
degerler, o6l¢iim modelinin genel uyumunun olduk¢a iyi oldugunu gostermektedir. Bu
sonuglar elde edilmeden 6l¢iim modelinde yer alan ve ¢ikt1 degeri faktorii gostergelerinden
olan 48 ve 49. ifadeler arasinda modelin 6ngordiigiinden yiiksek diizeyde korelasyon
iliskisi (26,135) ve ifadelerin hata oranlarmin yiiksek diizeyde iliskili oldugu tespit
edilmistir. Bu durumda modele iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi gdsteren
kovaryans eklenerek model yeniden tahmin edilmistir. Tahminleme sonrasi elde edilen Ki-
kare/serbestlik derecesi ve p degeri yukarida agiklanmaktadir. Ayrica CFI, RMSEA, GFI
ve SRMR degerlerinin milkemmel uyum degeri tasidigi, NFI, NNFI ve AGFI degerlerinin
iyl uyuma isaret ettigi belirlenmistir. Bu veriler, modelin veri setiyle iyi uyuma sahip
oldugunun gostergesidir. Algilanan deger Olgeginin uyum gostergeleri Tablo 25’te yer

almaktadir.

Tablo 25: Algilanan Turistik Deger Olgiim Modeli Uyum Indeksi

Uyum Indeksi Kabul i¢in Kesisme Arastirma Uyum
Noktalar: Degeri
¥2 /sd < 3 = Miikemmel Uyum 2,261 Miikemmel Uyum
<=5 Orta Diizeyde Uyum
p degeri 0,05<p <1,00 ,000 Anlaml
Normlagtirilmis Uyum Indeksi ,922 Iyi Uyum
(NFI) > 0,95 mitkkemmel uyum
Normlagtirilmamig Uyum Indeksi > 0,90 iyi uyum ,941 Iyi Uyum
(NNFI)
Karsilagtirmali Uyum Indeksi (CFI) ,955 Miikemmel Uyum
Yaklasik Hatalarin Ortalama < 0,05 = mitkkemmel Uyum
Karekokii (RMSEA) <0,06-0,08 = iyi uyum ,055 Miikemmel Uyum
<0,10 = zayif uyum
Uyum lyiligi indeksi (GFI) > 0,95 mitkemmel uyum ,952 Miikemmel Uyum
> 0,90 iyi uyum
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi > 0,95 mitkkemmel uyum ,928 Iyi Uyum
(AGFI) > 0,90 iyi uyum
Standartlastirilmis Hata Kareleri < 0,05 = miikemmel uyum
Ortalamasinin Karekoku <0,06-0,08 = iyi uyum ,005 Miikemmel Uyum
(SRMR) <0,10 = zayif uyum

Algilanan turistik deger 6l¢iim modelinde AFA ile tespit edilen ti¢ faktorlii yapt DFA’da
degisime ugramadan kabul edilmistir. Algilanan turistik deger Ol¢iim modeli igin
belirlenen faktér yiikleri 0,41 ve 0,78 arasinda degismektedir. Ol¢iim modeli iizerinde en
yiiksek etki giiciine sahip ifadeler, bireysel deger faktorii altinda yer alan ‘Deneyime
katilim diger insanlarin bana bakis agilarini olumlu etkiledi (R°=0,60)" ve ¢ikt1 degeri

faktorii ifadesi olan ‘Deneyim iyi tasarlanmigti (R?=0,58)  ifadeleridir. Etki giicii en diisiik
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ifadeler ise bireysel deger faktorii altinda yer alan ‘Deneyim kendimi maceraperest gibi
hissetmemi sagladr (R*=0,18)’ ve ¢ikt1 degeri faktorii altinda yer alan ‘Deneyim odedigim
paraya degdi (R°=0,17)’ ifadeleri olarak belirlenmistir.  Genel itibariyle
degerlendirildiginde, Ol¢iim modelinde yer alan ifadelerin algilanan turistik degeri
aciklama tlizerinde etkisinin birbirinden farklilastig1 soylenebilir. Bununla birlikte, 6lgiim
modeli i¢in yapilan hesaplamada yapi giivenirligi 0,90, aciklanan varyansi 0,42 olarak
tespit edilmistir. Ol¢iim modeline iliskin DFA sonuglari Tablo 26°da goriilmektedir. Ayrica
Ol¢ctim modeline ait AMOS analizi ¢iktis1 EK 6’da yer almaktadir.

Tablo 26: Algilanan Turistik Deger Dogrulayicit Faktor Analizi Degerleri

Faktorler ve ifadeler = =
82 _ g B g,
EE8| oy |E | 2E |58
SgElx |2 |S% |2§
3=~ s = 2 >
n E E ©)
Bireysel Deger 0,82 0,45
50.Deneyim kendimi maceraperest gibi hissetmemi 427 0.18 | 0,82
sagladi.
55.Deneyime katilim diger insanlarin bana bakis agilarini 176 0.60 0,40
olumlu etkiledi.
54 Deneyimde yer almak firetim siirecini olumlu bir , 746 0.56 0,44
sekilde etkilememi sagladi.
56.Deneyimde yer almak kendimi daha sosyal hissetmemi ,748 0.56 | 0,44
sagladi.
51.Deneyim hizmete yonelik merakimi karsiladi. ,593 0.35 0,65
Cikt1 Degeri 0,76 0,40
48.Deneyim 6dedigim paraya degdi. 413 0.17 | 0,83
43.Deneyim iyi tasarlanmist1. , 760 0.58 0,42
49.Deneyim dogru sekilde fiyatlandirilmisgti. ;524 0.28 | 0,72
44.Deneyim kabul edilebilir kalite standartlarina sahipti. ,701 049 [ 0,51
42 .Deneyimin tim asamalar1 istikrarlt bir kalite diizeyine ,683 0.47 0,53
sahipti.
Duygusal Deger 0,64 0,37
46.Deneyim bana kendimi iyi hissettirdi. ,593 0.35 | 0,65
47.Deneyim heyecan vericiydi. ,595 0.35 [ 0,65
45 Deneyim iyi organize edilmisti. ,630 0.40 | 0,60
Aciklanan Toplam Varyans 0,42
Yapi Giivenirliligi 0,90

Turistlerin iiretime katilim davranisi, algilanan turistik hizmet kalitesi ve algilanan
turistik deger 6l¢lim modellerine iliskin gergeklestirilen DFA sonuglarina gore, dlgeklerin
uyumluluk Olgiitlerinin ¢ogunu karsiladigr goriilmektedir. Bununla birlikte, tek faktorlii
yapiya sahip miisteri tatmini ve yeniden ortak iiretime katilim niyetine iligkin DFA

sonugclari su sekildedir:

135



Miisteri tatmini 6l¢giim modelinde yer alan ifadeler tek boyut altinda toplanirken,
ifadelerin hata katsayilarinin 0.90’dan diistiik, p degerleri anlamsiz (,061), y2/sd 2,803
mitkkemmel uyuma isaret etmektedir. Bununla birlikte, 6l¢tim modelinin uyum indeksleri
olan NFI, NNFI, CFI, GFI, AGFI ve SRMR degerleri (sirasiyla ,977; ,954; ,985; ,929;
0,003) modelin veriye uyumlu oldugunu géstermektedir. Tatmin 6l¢iim modelinde yer alan
ifadelerin standart yiikleri (ortak iiretilen bu deneyime katilim kararindan memnunum:
0,667), (ortak tiretilen bu deneyim genel itibariyle tatmin ediciydi: 0,772), (seyahat
acentasindan aldigim bu ortak iiretilmis deneyim beklentilerimi karsiladi: 0,668) ve (ortak
tiretilen bu deneyime katki sunmam, tatmin diizeyimi arttirdi: 0,702) tespit edilmistir.
Olgiim modelinin yap1 giivenirliligi 0,81 ve agiklanan toplam varyans: 0,50 olarak

hesaplanmistir. Miisteri tatmini 6l¢iim modeline ait AMOS ¢iktis1 EK 7°de yer almaktadir.

Yeniden ortak iiretime katilim niyeti 5l¢giim modelinde yer alan ifadeler tek boyut altinda
toplanirken, ifadelerin hata katsayilar1 0.90’dan diisiik, p degerleri anlamli (0,028), y2/sd
3,359 olarak tespit edilmistir. S6z konusu degerler, modelin genel uyumunun iyi olduguna
isaret etmektedir. Bunun yani sira, 6l¢iim modelinin uyum indeksleri olan NFI, NNFI, CFI,
GFI, AGFI ve SRMR degerleri (sirasiyla ,953; ,894; ,965; ,922; ,862; 0,004) olumlu
uyuma isaret etmektedir. Olgiim modelinde yer alan ifadelerin standart yiikleri (gelecekte
yeniden ortak iretilmis seyahat satin alirnm: 0,619), (gelecekte benzer tiirde seyahate
katilirsam, yine ayni seyahat acentasini tercih ederim: 0,754), (ortak iiretilen bu deneyimi
baskalarina tavsiye ederim: 0,668) ve (ortak iiretilmis deneyim sunan bu seyahat
acentasimi baskalarina tavsiye ederim: 0,807) belirlenmistir. Ol¢iim modelinin yap1
giivenirliligi 0,81 ve agiklanan toplam varyansi 0,51 olarak tespit edilmistir. Olgiim

modeline ait AMOS analizi ¢iktis1 EK 8’de mevcuttur.

5.4.Yapisal Esitlik Modellemesine Iliskin Bulgular

Turistlerin tiretime katilim davranisi, algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik
deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak iiretime katilim niyeti 6l¢iim modellerine iligskin
AFA ile elde edilen faktor yapist DFA ile dogrulanarak istatistiksel diizeyde gegerliligi
saglanmistir. Dogrulanan yapilar arasindaki dogrudan ve dolayl iliskiler, etkilerin tespiti
ve hipotezlerin testi i¢in gizil degiskenlerle yapisal esitlik analizi gerceklestirilmistir.
Yapisal esitlik modellemesi (YEM), genellikle Onerilen teorik modelin sinanmasi veya
hipotezlerin test edilmesini amacglayan, sonucta birden fazla alternatif modelin
karsilastirilmas1 yoluyla veriyi en iyi tanimlayan modelin saptanmasini saglayan bir

tekniktir (Bayram, 2016: 42). Gizil degiskenlerle gerceklestirilen yapisal analiz ise direkt
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olarak gbzlemlenemeyen ve Ol¢iilemeyen degiskenlerle yapilan analizi ifade eder (Bayram,
2016: 3). Gizil degiskenlerle yol analizi sosyal bilimlerde ¢alisan arastirmacilar tarafindan
siklikla kullanilmaktadir. Gizil degiskenlerle yol analizi yapilacagi zaman arastirma
analizine baslamadan 6nce yol modelinde tanimlanan her bir 6lgme modelinin dogrulanip
dogrulanmadig1 ayr1 ayri test edilmelidir. Bu islem yapilmadan gergeklestirilen Yol
modelinin gegerlilik ve giivenirliliginden siiphe duyulur (Cokluk vd. 2016). Bu kapsamda
toplam 425 katilimcidan elde edilen veri seti lizerinden yapilan analizler neticesinde
modelin bir biitiin olarak yorumlanmasinda faydalanilan uyum degerleri saptanmistir.
Tablo 27’de Ozetlenen model uyum gostergeleri incelendiginde tiim parametrelerin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. 2,190 olarak belirlenen y2/sd modelin
veriye uyumunun mitkemmel olduguna isaret etmektedir. Uyum iyiligi indekslerine gore,
teorik olarak belirtilen gizil degiskenli iliskisel modelin kovaryans matrisiyle drneklem
kovaryans matrisi arasinda farkin olmadigi, yani teorik olarak belirlenen gizil degiskenli

modelin 6rneklem verisine uydugu goriilmektedir.

Tablo 27: lliskisel Modele Ait Uyum Indeksleri

Uyum Indeksi Kabul icin Kesisme Arastirma Uyum
Noktalari Degeri
x2 /sd < 3 = Miikkemmel Uyum 2,190 Miikemmel Uyum
<=5 Orta Diizeyde Uyum
p degeri 0,05<p <1,00 ,000 Anlaml
Normlastirilmis Uyum Indeksi ,887 Diisiik Uyum
(NFI)
Normlastirilmamis Uyum Indeksi > 0,95 mitkkemmel uyum ,922 Iyi Uyum
(NNFI) >0,90 iyi uyum
Karsilastirmali Uyum Indeksi ,935 Iyi Uyum
(CFI)
< 0,05 = miikemmel Uyum
Yaklasik Hatalarin Ortalama ’ L L.
Karekokii (RMSEA) < 0,06—098 =1iyi uyum ,005 Iyi Uyum
<0,10 = zayif uyum
Uyum lyiligi Indeksi (GFI) >0,95 mukfen'nmel uyum 024 fyi Uyum
> 0,90 iyi uyum
Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi | > 0,95 miikemmel uyum .
(AGFI) > 0,90 iyi uyum 900 Iyi Uyum
Standartlastirilmig Hata Kareleri | < 0,05 = milkemmel uyum
Ortalamasinin Karekokii <0,06-0,08 = iyi uyum ,006 Iyi Uyum
(SRMR) <0,10 = zayi1f uyum

Uyum iyiligi indeksleriyle gegerliligi sinanan ve DFA ile dogrulanan bes (5) gizil

degiskenden olusan yapisal modele ait yol semasi Sekil 19°da gosterilmektedir. Bununla

birlikte, yapisal modele ait AMOS analizi ¢iktis1 EK 9°da goriilmektedir.
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Algilanan
Turistik
Hizmet
Kalitesi

p=10,31 p=-0,07

Turistlerin
Uretime
Katilim

Davranisi

p=-029 |—->

B= 0,48

Yeniden
Ortak
Uretime
Katilim

B=0,21

B= 0,45

B=0,79 / Niyeti
\ B=10,29
Algilanan
Turistik
Deger
Chi-square: 346,091 df: 158 p value: ,000 RMSEA: ,005

Sekil 19: Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 19°da gosterilen yol semasinda gizil degiskenlerden kurulu 6l¢iim modelleri
arasindaki dogrudan iligkiler goriilmekte, dolayl iliskiler ise ¢ikt1 diyagraminda yer alan
yol katsayilarinin garpimiyla hesaplanmaktadir. Asagida arastirmada elde edilen
bulgulardan hareketle, dogrudan etki kapsamindaki arastirma hipotezleri ve yol katsayilart
yardimiyla hesaplanarak degerlendirilen dolayli etki kapsamindaki hipotezler ve

hipotezlere iliskin tespitler yer almaktadir.

Hi: Turistlerin iiretime katilm davranisi algilanan turistik hizmet kalitesini

dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.

Arastirmanin ilk hipotezi kapsaminda turistlerin iiretime katilim davraniglar: ve
algilanan turistik hizmet kalitesi arasinda dogrudan, pozitif yonde ve anlamli bir
etki tespit edilmistir. Turistlerin tiretime katilim davraniglari ve algilanan turistik
hizmet kalitesi arasinda standardize edilmis regresyon katsayisi (Beta) 0,79 dur.
Bagka bir ifadeyle, turistlerin {iretime katilim davraniglarinda yasanacak bir birim
artig, algiladig turistik hizmet kalitesini 0,79 birim arttiracaktir. Ayrica, algilanan
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turistik hizmet kalitesindeki degisimin %062’sinin turistlerin tretime katilim
davranisi tarafindan agiklanmaktadir.

Hz: Turistlerin tiretime katilim davranisi algilanan turistik degeri dogrudan ve
porzitif yonde etkilemektedir.

Turistlerin tiretime katilim davramislart ve algilanan turistik deger arasinda
anlamli ve pozitif yonli bir etki mevcuttur. Turistlerin iiretime katilim davraniglar
ve algilanan turistik deger arasindaki standardize edilmis regresyon katsayisi ()
0,45°dir. Diger bir deyisle, turistlerin {iretime katilim davraniglarinda yasanacak
bir birim artig, algiladig turistik degerde 0,45 birimlik bir artig saglamaktadir.
Bununla birlikte, algilanan turistik degerdeki degisimin %?20’sinin turistlerin
iiretime katilim davranisi tarafindan agiklandigi belirlenmistir.

Has: Turistlerin iiretime katilim davranisi miisteri tatminini dogrudan ve pozitif
yonde etkilemektedir.

Turistlerin tiretime katilim davranmisinin miisteri tatminine etkisi anlamli ancak
negatiftir. iliskiye yonelik standardize edilmis regresyon katsayis1 -0,29°dur. S6z
konusu deger, turistlerin iiretime katilim davranislarinda olusacak bir birimlik
artisin, miisterilerin tatmininde 0,29 birimlik bir azalisa sebep olacagina isaret
etmektedir. Ayni zamanda, miisteri tatminindeki degisimin %8&’inin turistlerin
iiretime katilim davranisi tarafindan agiklandigi tespit edilmistir.

Ha: Turistlerin iiretime katilim davranisi yeniden ortak iiretime katilim niyetini
dogrudan ve porzitif yonde etkilemektedir.

Turistlerine iiretime katilim davranisi Ve yeniden ortak iiretime katilim niyeti
arasindaki etki pozitif yonlii iken, tanimlanan yol anlamsizdir. Turistlerin {iretime
katilm davranislarinda goriilecek bir birimlik artig, turistlerin yeniden ortak
tiretime katilim niyetinde 0,21 birimlik bir artis saglamaktadir. Istatistiksel olarak
anlamsiz olan bu iliskide yeniden ortak {iretime katilim niyetinde goriilecek
degisimin %4 ’lik kisminin, turistlerin iiretime katilim davranis1 tarafindan
aciklandigi belirlenmistir.

Hs: Turistlerin iiretime katilim davranisi algilanan turistik hizmet kalitesi
lizerinden miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Turistlerin iiretime katilim davramiglarimin algilanan turistik hizmet kalitesi
lizerinden miisteri tatmine dolayl etkisi: 0,79%0,31=0,25. Buradan hareketle,
turistlerin tretime katilim davraniginin miisteri tatminine dogrudan etkisi negatif
iken, algilanan turistik hizmet kalitesi araciligiyla etkisi anlamli ve pozitiftir.
Turistlerin tiretime katilim davranisinda yasanacak bir birimlik artis, algilanan
turisttk hizmet kalitesi araciligiyla miisteri tatminde 0,25 birimlik artis
saglamaktadir. Ayrica, turistlerin iiretime katilim davranisi algilanan turistik
hizmet kalitesi iizerinden miisteri tatmininde yasanacak degisimin %7’sini
aciklamaktadir.
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He: Turistlerin iiretime katilim davramsi algilanan turistik hizmet kalitesi
tizerinden yeniden ortak tiretime katilim niyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Turistlerin iiretime katilim davramslarinin algilanan turistik hizmet kalitesi
tizerinden yeniden ortak iiretime katilim niyetine dolayl etkisiyle ilgili denklem su
sekildedir: 0,79*-0,07=-0,06. Turistlerin {iretime katilim davraniginin algilanan
turistik hizmet kalitesi iizerinden yeniden ortak iiretime katilim niyetine dolayli
etkisi anlamli ve negatif yoOnliidiir. Turistlerin {iretime katilim davranisinda
yaganacak bir birimlik artig, algilanan turistik hizmet kalitesi aracilifiyla yeniden
ortak liretime katilim niyeti {izerinde -0,06 birimlik azalisa neden olmaktadir.

H7: Turistlerin iiretime katilim davranisi algilanan turistik deger iizerinden
miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Turistlerin diretime katilim davranisimin algilanan turistik deger tizerinden miisteri
tatminine dolayli etkisine iliskin denklem su sekildedir: 0,45%0,79=0,36.
Denklemin sonucuna gore, turistlerin iiretime katilim davranisinin algilanan
turistik deger tizerinden miisteri tatminine etkisi anlamli ve pozitif yonlidiir.
Turistlerin liretime katilim davranisinin algilanan turistik deger tizerinden miisteri
tatmine dolayli etkisinin standardize edilmis regresyon katsayis1 0,36’dir.
Turistlerin liretime katilim davranisinda yasanacak bir birimlik artis, algilanan
turistik deger araciligiyla miisteri tatmininde 0,36 birimlik artis saglamaktadir.
Bununla birlikte, turistlerin iiretime katilim davranigi algilanan turistik deger
lizerinden miisteri tatminine etkisi R?=0,13 tiir.

Hipotez 4’ten hareketle turistlerin {iretime katilim davraniginin miisteri tatmini
tizerindeki dogrudan etkisinin negatif yonlii oldugu goriilmektedir. Ancak Hs ve
H7’den goriildiigii iizere, turistlerin iiretime katilim davranisinin miisteri tatmini
iizerindeki toplam dolayl etkisi pozitif ve anlamlidir. (Turistlerin tiretime katilim
davraniginin algilanan turistik hizmet kalitesi iizerinden tatmine etkisi+ Turistlerin
dretime katilim davraniginin algilanan turistik deger {zerinden tatmine
etkisi=0,61). Bununla birlikte, turistlerin tiretime katilim davranisinin miisteri
tatmini tizerindeki toplam nedensel etkisi (Dogrudan etki + Toplam dolayl etkiler
=-0,29+0,61= 0,32) pozitiftir.

Hs: Turistlerin iiretime katilim davranisi algilanan turistik deger iizerinden
veniden ortak iiretime katilim niyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Turistlerin tiretime katilim davramslar: ve algilanan turistik deger arasindaki
standardize edilmis regresyon katsayis1 0,45 ve algilanan turistik deger ile yeniden
ortak iiretim katilim niyeti arasindaki standardize edilmis regresyon katsayis1 0,29
olarak elde edilmistir. Buradan hareketle, turistlerin {iretime katilim
davraniglarinin algilanan turistik deger iizerinden yeniden ortak {iretime katilim
niyetiyle arasindaki standardize edilmis regresyon Kkatsayist 0,13 olarak
hesaplanmaktadir (0,45%0,29= 0,13). Turistlerin iiretime katilim davranisinda
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yasanacak bir birimlik artis, algilanan turistik deger araciligiyla yeniden ortak
iiretime katilim niyeti iizerinde 0,13 birimlik artig saglamaktadir.

Ho: Algilanan turistik hizmet kalitesi miisteri tatminini dogrudan ve pozitif yonde
etkilemektedir.

Algilanan turistik hizmet kalitesinin miisteri tatminine etkisi anlamli ve pozitif
yonliidiir. Algilanan turistik hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki
standardize edilmis regresyon katsayisi ise 0,31’dir. Baska bir anlatimla, algilanan
turistik hizmet kalitesinde goriilen bir birimlik artig, miisteri tatmininde 0,31
birimlik bir artig saglamaktadir. Ayrica, istatistiksel olarak anlamli olan bu iliskide
miisteri tatmininde yasanacak degisimin %10 unun algilanan turistik hizmet
kalitesi tarafindan ac¢iklandigi tespit edilmistir.

Hw: Algilanan turistik hizmet kalitesi yeniden ortak iiretim katilim niyetini
dogrudan ve porzitif yonde etkilemektedir.

Algilanan turistik hizmet kalitesinin yeniden ortak iiretime katilim niyetine etkisi
anlamsiz ve negatif yonlidiir. Algilanan turistik hizmet kalitesi ve yeniden ortak
iiretim katilim niyeti arasindaki standardize edilmis regresyon katsayis1 -0,07°dir.

Hu: Algilanan turistik deger miisteri tatminini dogrudan ve pozitif yonde
etkilemektedir.

Algilanan turistik degerin miisteri tatminine etkisi anlamli ve pozitif yonlidiir.
Algilanan turistik deger ve miisteri tatmini arasindaki standardize edilmis
regresyon katsayist (0,79) pozitif ve oldukea yiiksektir. Miisterilerin algiladigi
turistik degerde goriilen bir birimlik artis, miisteri tatmininde 0,79 birimlik bir
artis saglamaktadir. Ayrica, istatistiksel olarak anlamli olan bu iliskide miisteri
tatmininde goriilecek degisimin %62’si algilanan turistik deger tarafindan
aciklanmaktadir.

Hi2: Algilanan turistik deger yeniden ortak iiretime katilim niyetini dogrudan ve
pozitif yonde etkilemektedir.

Algilanan turistik deger Ve yeniden ortak tiretime katilim niyeti arasindaki etki
anlamli ve pozitif yonliidir. Etkinin standardize edilmis regresyon katsayisi
0,29°dur. Miisterilerin algiladigr turistik degerde yasanacak bir birim standart
sapmalik artis, yeniden ortak iiretime katilim niyetinde 0,29 birimlik bir artis
saglamaktadir. Buna ilaveten, yeniden ortak iiretime katilim niyetinde yasanacak
degisimin %38’1 algilanan turistik deger tarafindan agiklanmaktadir.

His: Miisteri tatmini yeniden ortak iiretime katilim niyetini dogrudan ve pozitif
yonde etkilemektedir.

Miisteri tatmini Ve yeniden ortak iiretime katilim niyeti arasindaki iligkinin
standardize edilmis regresyon katsayist (0,48) pozitif ve anlamlidir. Baska bir
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ifadeyle, miisteri tatmininde yasanacak bir birim standart sapmalik artis, yeniden
ortak iiretime katilim niyetinde 0,48 birimlik bir artisa yol agmaktadir. Bununla
birlikte, s6z konusu iliskide yeniden ortak iiretime katilim niyetinde goriilecek
degisimin % 23’lik kisminin miisteri tatmini tarafindan aciklandig1 tespit

edilmistir.

Yapisal esitlik analizi neticesinde elde edilen bulgular c¢ercevesinde arastirma
hipotezleri ve desteklenme/desteklenmeme durumlart degerlendirilmis ve Tablo

28’de sunulmaktadir.

Tablo 28: Arastrmanin Hipotezlerinin Desteklenme ve Desteklenmeme Durumu

ve pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotezler B p Hipotez sonucu
HiTuristlerin iretime katilim davramigi algilanan turistik 0,79 ,000 Desteklendi
hizmet kalitesini dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.
H:Turistlerin iretime katilm davranisi algilanan turistik degeri 0,45 ,000 Desteklendi
dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.
Hs:Turistlerin {iretime katilim davranisi miisteri tatminini dogrudan | -0,29 ,026 Desteklenmedi
ve pozitif yonde etkilemektedir.
Ha:Turistlerin tretime katilhm davramisi yeniden ortak iiretime 0,21 ,082 Desteklendi
katilim niyetini dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.
Hs:Turistlerin tiretime katilim davramisi algilanan turistik hizmet 0,25 ,000 Desteklendi
kalitesi tizerinden miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
He:Turistlerin iiretime katilim davranigh algilanan turistik hizmet
kalitesi iizerinden yeniden ortak {iretime katilim niyetini pozitif | -0,06 ,000 Desteklenmedi
yonde etkilemektedir.
H7:Turistlerin iiretime katilm davranisi algilanan turistik deger 0,36 ,000 Desteklendi
tizerinden miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
Hs: Turistlerin {iretime katilim davranis1 algilanan turistik deger
tizerinden yeniden ortak iiretime katilim niyetini pozitif yonde 0,13 ,000 Desteklendi
etkilemektedir.
Hs: Algilanan turistik hizmet kalitesi miigteri tatminini dogrudan ve 0,31 ,007 Desteklendi
pozitif yonde etkilemektedir.
Hio:Algilanan turistik hizmet kalitesi yeniden ortak iiretime katilim -0,07 ,518 Desteklenmedi
niyetini dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.
Haii:Algilanan turistik deger miisteri tatminini dogrudan ve pozitif | 0,79 ,000 Desteklendi
yonde etkilemektedir.
Hiz:Algilanan turistik deger yeniden ortak iiretime katilim niyetini | 0,29 ,010 Desteklendi
dogrudan ve pozitif yonde etkilemektedir.
Hais:Miisteri tatmini yeniden ortak iiretime katilim niyetini dogrudan 0,48 ,000 Desteklendi
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5.5.Farkhlik Analizine iliskin Bulgular

Arastirma modelinin dogrulanmas1 ve etkilerin kanitlanmasinin ardindan, Ol¢im
modelleri ve belirlenen faktor yapilarinin ¢esitli demografik degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigi sinanmistir. Bagimsiz iki degisken arasindaki farkliliklar t-testi,
ikiden fazla bagimsiz degisken arasindaki farkliliklar Anova ve degiskenler arasindaki

iliskiler korelasyon analizi yardimiyla saptanmustir.

Bu ¢ergeve ilk olarak, t-testi vasitasiyla analizler gergeklestirilmistir. Iki gruptan olusan
cinsiyet ve medeni durum degiskelerine gore belirlenen boyutlarin farklilasip
farklilagmadiginin belirlenmesinde, bagimsiz iki grup arasi farkliliklarin testi yonteminden
(independent sample t-test) yararlanilmistir. t-testi bagimsiz degisken durumlarinin en fazla
iki oldugu durumlarda, inceleme konusu olan degisken agisindan gruplar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkin olup olmadiginin degerlendirilmesinde
kullanilmaktadir (Altunisik vd. 2012: 183). Bu test, bagimsiz degiskenlere yiiklenen
degerlerin, bagimli degiskendeki degisime bagli olarak degisim gosterip gostermediginin

belirlenmesini saglar (Kozak, 2014: 152).

Cinsiyet degiskenine gore turistlerin liretime katilim davranisi, algilanan turistik hizmet
kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve turistlerin yeniden ortak iiretime
katilim niyeti boyutlarinin ortalamalarinin farklilasip farklilasmadigini ortaya koymak
amaciyla gergeklestirilen t-testi sonuglar1 Tablo 29’da goriilmektedir. Bulgular
incelendiginde, cinsiyet degiskenine gore algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan deger,
miisteri tatmini ve turistlerin yeniden ortak iiretim niyeti faktorlerinin ortalamalar1 arasinda
anlamli bir farklihga rastlanmamistir. Bununla birlikte, turistlerin {iretime katilim
davranisinin ‘yardim’ faktoriinde katilimcinin cinsiyetine gore ortalamalar arasinda anlamli
farklilik oldugu goézlemlenmektedir (p=0,010 ve fark=0,117). Buna gore, erkek turistlerin

kadin turistlere kiyasla daha yardimsever olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 29: Turistlerin Uretime Katihm Davramsi, Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger,
Miisteri Tatmini ve Turistlerin Yeniden Ortak Uretime Katilim Niyetinin Cinsiyete Gére Farklilasma Durumu

Faktorler Cinsiyet n Ortalama | Standart T- P
Sapma Degeri

Turistlerin Uretime Katihm Davranisi

Savunma Kadin 201 4,285 0,538 -1,550 0,122
Erkek 224 4,363 0,497
Yardim Kadin 201 4,188 0,493 -2,603 0,010*
Erkek 224 4,305 0,433
Geri Bildirim Kadin 201 4,255 0,513 -1,077 0,282
Erkek 224 4,308 0,494
Bilgi Paylagsma Kadin 201 4,200 0,546 0,890 0,374
Erkek 224 4,155 0,499
Uyum Kadin 201 4,453 0,526 -1,461 0,145
Erkek 224 4,527 0,518
Bilgi Arama Kadin 201 4,358 0,564 -0,760 0,448
Erkek 224 4,400 0,556
Bireysel Etkilegim Kadin 201 4,436 0,517 0,530 0,596
Erkek 224 4,408 0,581
Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi
Bireysel Etkilesim Kalitesi Kadin 201 4,242 0,507 -0,929 0,354
Erkek 224 4,287 0,493
Cikt1 Kalitesi Kadin 201 4,286 0,553 1,078 0,282
Erkek 224 4,231 0,485
Algilanan Turistik Deger
Bireysel Deger Kadin 201 3,845 0,595 -1,642 0,101
Erkek 224 3,938 0,579
Cikt1 Degeri Kadin 201 4,069 0,479 -0,182 0,856
Erkek 224 4,077 0,444
Duygusal Deger Kadin 201 4,174 0,490 0,159 0,874
Erkek 224 4,167 0,476
Miisteri Tatmini
Kadin 201 4,236 0,493 0,455 0,649
Erkek 224 4,215 0,454
Turistlerin Yeniden Ortak Uretime Katihm Niyeti
Kadin 201 4,269 0,498 1,034 0,302
Erkek 224 4,215 0,557

Tablo 30’da medeni durum degiskenine bagli olarak turistlerin tiretime katilim
davranigi, algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve
turistlerin yeniden ortak iiretime katilim niyeti faktorlerinde anlamlh farkliligin varhigr t-
testi ile arastirilmistir. Elde edilen bulgulara gore, tiim O6l¢iim modellerine katilimda
turistlerin evli ve bekar olma durumunda bagl olarak farkli diisiinmedikleri yorumu

yapilabilir.
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Tablo 30: Turistlerin Uretime Katihm Davramsi, Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger,
Miisteri Tatmin ve Turistlerin Yeniden Ortak Uretime Katilim Niyetinin Medeni Duruma Gére Farklilasma
Durumu

Faktorler Cinsiyet n Ortalama | Standart T- P
Sapma Degeri

Turistlerin Uretime Katihm Davranisi

Savunma Evli 249 4,336 0,496 0,461 0,645
Bekar 176 4,313 0,548

Yardim Evli 249 4,225 0,455 -1,293 0,197
Bekar 176 4,284 0,479

Geri Bildirim Evli 249 4,289 0,500 0,293 0,770
Bekar 176 4,275 0,509

Bilgi Paylagsma Evli 249 4,202 0,520 1,192 0,234
Bekar 176 4,141 0,523

Uyum Evli 249 4,476 0,513 -0,744 0,457
Bekar 176 4,514 0,535

Bilgi Arama Evli 249 4,390 0,578 0,418 0,676
Bekar 176 4,367 0,535

Bireysel Etkilesim Evli 249 4,419 0,534 -0,096 0,923
Erkek 176 4,424 0,575

Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi

Bireysel Etkilesim Kalitesi Evli 249 4,284 0,488 0,879 0,380
Bekar 176 4,241 0,515

Cikt1 Kalitesi Evli 249 4,296 0,498 1,832 0,068
Bekar 176 4,202 0,543

Algilanan Turistik Deger

Bireysel Deger Evli 249 3,873 0,586 -0,877 0,381
Bekar 176 3,924 0,591

Cikt1 Degeri Evli 249 4,090 0,451 0,906 0,365
Bekar 176 4,049 0,473

Duygusal Deger Evli 249 4,178 0,469 0,399 0,690
Bekar 176 4,160 0,500

Miisteri Tatmini
Evli 249 4,239 0,449 0,709 0,479
Bekar 176 4,206 0,505

Turistlerin Yeniden Ortak Uretime Katihm Niyeti
Evli 249 4,253 0,502 0,562 0,574
Bekar 176 4,223 0,568

Arastirmada ikiden fazla bagimsiz degiskenin aritmetik ortalama degerlerinin
birbirinden farkli olup olmadigmin arastirilmasinda Anova (Varyans Analizi)
kullanilmistir. Anova, iki veya daha fazla ortalama arasinda fark olup olmadigini test
etmek amaciyla kullanilir (Kozak, 2014: 152; Kalayci, 2016: 131). Arastirmada turistlerin
tiretime katilim davranigi, algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger,
misteri tatmini ve yeniden ortak iiretime katilim niyetinin yas, egitim durumu, calisma
durumu ve kisisel gelir demografik degiskenlerine gore anlamli bir sekilde farklilagip

farklilagmadigin1 test etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi (One Way Anova)
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kullanilmigtir. Varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular tablo 31, 32 ve 33’te yer

almaktadir.

Tablo 31’de turistlerin gruplandirildiklart yas, egitim durumu, g¢alisma durumu ve
kisisel gelir demografik degiskenlerine gore iretime katilim davranisinin anlamli bir
sekilde farklilasip farklilasmadigini gosteren Anova testi sonuglar1 yer almaktadir.
Bulgular incelendiginde, turistlerin liretime katilim davranisi agisindan yas ve egitim
durumu gruplarma gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig gortilmektedir
(p>0,05). Ancak calisma durumu gruplarna gore turistlerin tiretime katilim davraniginin
vardim ve geri bildirim faktorlerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilasmanin oldugu
sonucu gozlemlenmektedir (p<0,05). Bir diger anlatimla, yardim ve geri bildirim faktorleri,
calisma durumuna gore p<0,05 anlamlilik diizeyinde onemli farklilik gosterir. Farkliligin
hangi ¢aligma durumu gruplar1 arasindaki farktan kaynakladigini goérebilmek amaciyla

Post-Hoc testine bagvurulmustur. Post-Hoc testi sonuclarina gore;

e Ozel sektdr galisanlar diger islerle mesgul olan turistlere gdre ortak iiretim
stirecinde daha yardimsever davraniglar sergilemektedir. Aralarindaki ortalama
farki, 1,817°dir ve anlamlilik diizeyi 0,05in altindadir.

e (Calisma durumuna gore, ortak iiretim siirecinde kamu sektorii calisanlariyla
diger islerle mesgul olan turistlere arasinda yardimsever davranig sergileme
noktasinda anlamli fark vardir (F=1,459 ve P= 0,10). Baska bir ifadeyle, kamu
sektorii calisan1 olan turistlerin diger islerle mesguliyeti olan turistlere kiyasla
daha yardimsever olduklar1 s6ylenebilir.

e Kamu sektorii ¢alisanlar1 diger islerle mesgul olan turistlere nispeten daha fazla
geri bildirim sunmaktadir. Aralarindaki ortalama farki, 1,785°dir ve anlamlilik
diizeyi 0,05’in altindadir. Bir diger anlatimla, kamu sektorii c¢alisani olan
turistler diger islerle mesgul olan turistlere oranla geri bildirim siirecine daha

fazla katilmaktadir.

Arastirmada elde edilen bir diger bulgu kisisel gelir gruplarina gore turistlerin tliretime
katthm davranisinin  yardim ve wuyum faktorlerine katilimim anlamli bir sekilde
farklilastigidir. Uyum faktoriindeki farklilasmanin kaynagi Post-Hoc testiyle incelenmis
ancak farklilasmanin hangi gruplardan kaynaklandigi tespit edilememistir. Bununla
beraber yardim faktoriindeki farkliligin kaynagini belirlemek amaciyla bagvurulan Post-

Hoc testi sonuglarina gore;
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Kisisel geliri 1405-2808 TL arasinda olan turistlerin kisisel geliri 0-1404 TL
olan turistlere gore daha yardimsever davranis gostermektedir. Aralarindaki
ortalama farki, 3,788 dir ve anlamlilik diizeyi 0,05’in altindadir. Soyle ki, kisisel
geliri 1405-2808 TL arasinda olan turistlerin, geliri 0-1404 TL olan turistlere
gore daha yardimsever olduklar1 sdylenebilir.

Kisisel geliri 2809-4212 TL arasinda olan turistlerle kisisel geliri 0-1404 TL
olan turistler arasinda ortak iiretim siirecinde yardimsever davranis sergileme
acisinda anlamh bir fark vardir. Gruplar arasindaki ortalama farki, 3,346°dir ve
anlamlilik diizeyi 0,05’in altindadir. Bir diger anlatimla, kisisel geliri 2809-4212
TL arasindaki turistlerin, geliri 0-1404 TL arasinda olan turistlere oranla daha

yardimsever olduklari sdylenebilir.
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Tablo 31: Turistlerin Uretime Katilim Davranisinin Yas Gruplari, Egitim Durumu, Calisma Durumu ve Kisisel Gelir Demografik Degiskenlerine Géore Farklilasma Durumu

Turistlerin Uretime Katihm Davrams: Faktorleri

Demografik Faktor 1- Faktor 2- Faktor 3- Faktor 4- Faktor 5- Faktor 6- Faktor 7-
Degiskenler/Ortalamalar Savunma Yardim Geri Bildirim Bilgi Paylasma Uyum Bilgi Arama Bireysel Etkilesim
FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
Yas N#* Xxk SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
19-29 114 4,328 519 4,274 473 4246 | 519 4,189 553 4,496 | 538 4,355 543 4,404 544
30-39 166 4,309 507 | F=,216 4,264 441 F=,476 4313 | 511 F=,592 4,125 534 F=1,179 | 4488 | 536 | F=,103 4,374 577 F=,449 4,430 526 F=,251
40-49 93 4,362 517 4,204 1466 4301 | 504 4,250 459 4511 | 478 4,376 611 4,452 583
50 ve iizeri 52 4,314 562 P=,885 4,231 528 P=,669 4237 | 444 P=,621 4,183 515 P=317 4462 | 532 | P=958 4,462 441 P=,718 4,378 ,598 P=,861
Toplam 425 4,326 518 4,250 465 4,283 | 503 4,177 522 4491 | 522 4,380 560 4,421 551
Egitim FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
N X SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Durumu Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
Lise ve alti 114 4,290 467 4,257 429 4322 | 459 4,195 535 4,478 | 517 4,404 587 4,444 578
_ F=1,805 F=1,097 F=2,049 F=,948 F=2,237 F=,564
On Lisans 71 4,455 561 4,310 402 4301 | 526 4,257 524 4,633 | ,499 4,416 507 4,521 557 F=1,391
Lisans 195 4,304 487 4,246 466 4294 | 491 4,140 519 4,449 | 520 4,374 557 4,371 538
Lisansiisti 45 4311 605 | P=.146 4,150 1620 P=350 ["4111 | 603 | P=106 4,161 495 P=,417 4489 | 559 | P=.083 4,289 589 P=,639 4,422 519 P=,245
Toplam 425 4,326 518 4,249 465 4283 | 503 4,177 522 4,492 | 522 4,380 560 4,421 551
FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
Cahsma N X SS X SS X SS X SS X SS X Ss X Ss
Durumu Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
Kamu Sektérii 192 4,340 472 4,305 1435 4257 | ,498 4,162 543 4,489 | 514 4,300 559 4,433 545
F=,093 F=4,667 F=4,287 F=,443 F=,163 F=2,201 F=,150
Ozel Sektor 140 4,323 537 4,270 1466 4354 | 495 4,202 512 4,505 | 519 4,427 527 4,425 533
Diger 93 4,311 547 4,124 1490 4176 | 510 4,145 511 4,468 | 545 4,403 617 4,394 ,600
Toplam 425 4,326 518 P=,912 4,249 465 P=,010* [ 4283 | ,503 | P=014* 4177 522 P=,642 4,492 | 522 | P=,850 4,380 ,560 P=,112 4,421 551 P=,861
Kisisel Gelir FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
N X SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
0-1404 22 4,167 615 3,955 0,492 4,061 | ,500 4,001 648 4,386 | ,596 4,228 798 4,433 0,634
F=1,531 F=4,333 F=1,605 F=777 F=2,686 F=1,496
1405-2808 48 4,229 482 4,333 0,407 4278 | 493 4,240 470 4,354 | 565 4,313 580 4,361 0,532 F=,447
2809-4212 198 4,341 488 4,289 0,440 4308 | ,509 4,198 535 4475 | 518 4,364 528 4,434 0,537
4213 ve lizeri 157 4,359 546 P=,206 4,215 0,494 | P=005* ["4285 | 496 P=,188 4,141 502 pP=,507 4570 | 495 | P=.046* [T 7443 552 pP=,215 4,435 0,564 P=,720
Toplam 425 4,326 518 4,249 0,465 4,283 | 503 4,177 522 4492 | 522 4,380 560 4,421 0,551

*P<0,05 **N: Katilimer sayis1 ***X= Ortalama

****Varyanslarin homojenligi saglanmistir (Anova testinde varyanslarin esitligi varsayimi saglandigt durumlarda

Sheffe testi, saglanmadig1 durumlarda ise Tamhane testi kullanilmigtir.)
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Tablo 32’de algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini
ve turistlerin yeniden iiretime katilim niyetlerinin yas, egitim durumu, ¢alisma durumu ve
kisisel gelir demografik degiskenlerine gore anlamli bir sekilde degisim gdsterip
gostermediginin  belirlenmesine  yonelik  gergeklestirilen Anova testi  sonuglari
gosterilmektedir. Bulgular incelendiginde Olglim modelleri faktorlerinin yas, egitim
durumu, ¢alisma durumu ve kisisel gelir degiskenlerinde yer alan gruplara gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermedigi (p>0,05) sonucuna ulasilmistir. Bu ¢ergevede yas,
egitim durumu, ¢alisma durumu ve kisisel gelir degiskenlerinin algilanan turistik hizmet
kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve turistlerin yeniden iiretime katilim

niyeti faktorlerini etkilemedigi sdylenebilir.
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Tablo 32: Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Miisteri Tatmini ve Turistlerin Yeniden Uretime Katilim Niyetinin Yas Grubu, Egitim Durumu, Calisma Durumu ve Kisisel Gelir

Demografik Degiskenlerine Gore Farklilagma Durumu

Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi Faktorleri

Algilanan Deger Faktorleri

Miisteri Tatmini

Yeniden Uretime Katihm Niyeti

Demografik Faktor 1- Faktor 2- Faktor 1- Faktor 2- Faktor 3- Faktor 1- Faktor 1-
Degiskenler/Ortalamalar Bireysel Etkilesim Kalitesi Ciku Kalitesi Bireysel Deger Cikt1 Degeri Duygusal Deger Tatmin Yeniden Ortak Uretim
FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
Yas N** X*xx SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
19-29 114 4,222 ,515 4,190 ,561 3,956 ,546 4,063 478 4,211 ,461 4,215 ,489 4,222 ,533
20-39 F=,484 F=,908 F=,592 F=,096 F=,488 F=,083 F=,338
166 4,295 478 4,298 ,510 3,845 ,628 4,083 457 4,151 ,501 4,238 ,468 4,227 ,516
40-49 93 4,271 ,529 4,232 ,503 3,920 ,543 4,058 447 4,143 478 4,212 ,438 4,253 ,483
50 ve iizeri 52 4,260 1488 P=693 [74319 471 P=437 3,869 619 | P=621 4,089 469 | P=962 4,192 478 | P=691 4,231 521 P=,969 4,303 648 p=,798
Toplam 425 4,266 ,499 4,257 ,519 3,894 ,588 4,072 ,460 4,170 ,481 4,223 472 4,241 ,530
Egitim FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
N X SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Durumu Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
Lise ve alt1 114 4,246 ,555 4,270 571 3,958 ,591 4,109 ,491 4,193 ,491 4,223 ,458 4,307 ,553
- F=,756 F=,175 F=2,237 F=,466 F=,236 F=,757 F=1,563
On Lisans 71 4,324 ,453 4,287 ,557 3,949 ,514 4,031 474 4,164 ,487 4,239 ,436 4,289 ,513
Lisans 195 4,274 479 4,241 4T 3,880 ,582 4,073 425 4,152 ,454 4,244 473 4,206 ,506
Lisansisti 45 4,189 514 | P=519 4,244 615 | P=913 [3707 684 | P=083 4,049 510 | P=706 72200 570 | P=871 4,128 556 P=,519 4,144 587 P=,198
Toplam 425 4,266 ,499 4,257 ,519 3,894 ,588 4,073 ,460 4,170 ,481 4,225 472 4,241 ,530
FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
Cahisma N X SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Durumu Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
Kamu Sektorii 192 4,295 435 4,239 511 3,854 ,592 4,102 ,456 4,188 470 4,259 ,385 4,261 ,454
_ F=,454 F=,795 F=,568 F=,830 F=,389 F=,816 F=,164
Ozel Sektor 140 4,260 ,535 4,291 ,503 3,924 ,553 4,075 ,456 4,175 ,492 4,194 ,502 4,234 ,542
Diger 93 4,233 ,516 4,215 ,562 3,893 ,650 4,024 476 4,133 ,482 4,239 ,526 4,223 ,611
Toplam 425 4,266 ,500 P=,636 4,257 ,519 P=,452 3,894 ,588 P=,567 4,073 ,460 P=,437 4,170 ,482 P=,678 4,225 472 P=,443 4,240 ,530 P=,849
Kisisel Gelir FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
N X SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
0-1404 22 4,046 ,589 4,246 ,559 3,800 ,693 4,018 ,486 4,182 ,561 4,272 572 4,182 ,594
F=1,606 F=,279 F=1,387 F=,1314 F=,922 F=1,090 F=2,529
1405-2808 48 4,299 ,450 4,258 ,450 3,991 ,543 4,192 412 4,278 442 4,271 ,418 4,328 476
2809-4212 198 4,285 472 4,280 ,510 3,846 ,558 4,052 447 4,153 474 4,251 444 4,293 ,505
4213 ve lizeri 157 4262 | 530 | P=187 4,229 546 | P=841 [T3939 | 619 | P=246 4,071 485 | P=269 4157 491 | P=430 [T417m2 506 P=,353 4,156 559 P=,057
Toplam 425 4,266 ,500 4,257 ,519 3,894 ,588 4,073 ,460 4,170 ,482 4,225 472 4,241 ,530

*P<0,05 **N: Katilimei sayis1 ***X= Ortalama

****Varyanslarin homojenligi saglanmistir (Anova testinde varyanslarimn esitligi varsayimi saglandigi durumlarda Sheffe testi, saglanmadigi durumlarda ise Tamhane testi kullanilmigtir.)
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Tablo 33’te turistlerin iiretime katilim davranigi, algilanan turistik hizmet kalitesi,

algilanan turistik deger, miisteri tatmini, turistlerin yeniden ortak {iretime katilim niyeti

faktorlerinin seyahat organize bi¢imi degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilasip

farklilasmadiginin tespitine yonelik gerceklestirilen Anova testi sonuglar1 gosterilmektedir.

Bulgular incelendiginde, sadece algilanan turistik deger 6l¢tim modelinin bireysel deger

faktoriinde seyahat organize bicimi gruplarma gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilagsmanin oldugu goriilmektedir. Farklilasmanin hangi gruplar arasinda ortaya

ciktigin1 belirlemek amaciyla Post-Hoc testine basvurulmustur. Post-Hoc testi sonuglarina

gore;

Seyahatleri igyeri tarafindan organize edilenler seyahatleri aileleri tarafindan
organize edilenlere nispeten daha fazla bireysel deger algilamaktadir.
Aralarindaki ortalama farki, 2,629°dir ve anlamlilik diizeyi 0,05’in altindadir.
Seyahatleri isyeri tarafindan organize edilenlerin seyahatlerini kendileri organize
edenlere gore katildiklar1 tur faaliyetinden algiladiklar1 bireysel deger daha
fazladir. Aralarindaki ortalama farki, 2,713’°dir ve anlamlilik diizeyi 0,05’in
altindadur.

Seyahatleri isyeri tarafindan organize edilenler ile seyahatleri arkadaslar
tarafindan organize edilenlerin algiladiklar1 bireysel deger arasinda anlamli bir
fark vardir. Gruplar arasindaki ortalama farki, 1,851°dir ve anlamlilik diizeyi
0,05’in altindadir. Bir diger anlatimla, seyahatleri isyerleri tarafindan
diizenlenenlerin seyahatleri arkadaslar1 tarafindan diizenlenenlere kiyasla

katildiklar1  turdan  algiladiklar1  bireysel  deger daha  yiiksektir.

151



Tablo 33: Turistlerin Uretime Katilim Davramisi, Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Miisteri Tatmini ve Turistlerin Yeniden Uretime Katilim Niyetinin Seyahat Organize Bicimi

Degiskenine Gére Farklilagsma Durumu

Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi Faktiorleri

Algilanan Deger Faktorleri

Miisteri Tatmini

Yeniden Uretime Katihm Niyeti

Uretime Katihm Faktor 1- Faktor 2- Faktor 1- Faktor 2- Faktor 3- Faktor 1- Faktor 1-
Ozelligi/Ortalamalar Bireysel Etkilesim Kalitesi Cikt Kalitesi Bireysel Deger Cikt1 Degeri Duygusal Deger Tatmin Yeniden Ortak Uretim
Seyahat
. FveP Fve P Fve P FveP FveP FveP FveP
Organize N** XFH* SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
Bicimi
Kendim 176 4,277 0,518 4,268 0,511 3,924 | 0,561 4,040 0,446 4,173 0,486 4,179 0,501 4,186 0,558
Organize Ettim
F=,051 F=,230 F=2,686 F=,475 F=1,714 F=,748 F=,874
Arkadaglarim 11 4,253 0,516 4,285 0,548 3,847 | 0,593 4,065 0,540 4,201 0,509 4,243 0,520 4,272 0,529
Organize Etti
Isyerim 20 4,250 0,424 4,275 0,493 4,110 | 0,506 4,115 0,348 4,308 0,443 4,281 0,359 4,219 0,513
Organize Etti
Ailem Organize 68 4266 | 0498 | P=985 4,233 0,522 P=,876 3,839 | 0,615 | P=.046* 4,093 0,462 | P=700 4,125 0,474 | P=163 4,243 0,452 P=524 4,277 0,512 P=,454
Etti
Toplam 425 4,266 0,500 4,257 0,519 3,894 | 0,588 4,073 0,460 4,170 0,482 4,225 0,472 4,241 0,530
Turistlerin Uretime Katihm Davranist
P Faktor 1- Faktor 2- Faktor 3- Faktor 4- Faktor 5- Faktor 6- Faktor 7-
Uretime Katihm
Ozelligi/Ortalamalar Savunma Yardim Geri Bildirim Bilgi Paylasma Uyum Bilgi Arama Bireysel Etkilesim
Seyahat
FveP FveP FveP FveP FveP FveP FveP
Organize N** X SS X SS X SS X SS X SS X SS X SS
Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri Degeri
Bicimi
Kendim 176 4,300 0,490 4,254 0,460 4,265 0,537 4,181 0,530 4,497 0,491 4,301 0,602 4,480 0,522
Organize Ettim
F=,413 F=1,514 F=,289 F=,251 F=,586 F=2,128 F=2,543
Arkadaglarim 1 4,343 0,552 4,250 0,471 4,265 | 0,494 4,210 0,503 4,544 0,524 4,382 0,553 4,431 0,534
Organize Etti
Isyerim 20 4,400 0,502 4,388 0,349 4,342 | 0,388 4,206 0,617 4,538 0,511 4,538 0,547 4,550 0,487
Organize Etti
Ailem Organize o8 4323 | 0531 | P=744 4215 0,488 P=210 [74292 | 0505 | P=.834 4,153 0502 | P=.860 4457 | 0550 | P=.625 4,406 0,451 P=,096 4341 0,585 P=,056
Etti
Toplam 425 4,326 0,518 4,249 0,465 4,283 | 0,503 4,177 0,522 4,492 0,522 4,380 0,560 4,421 0,551
*P<0,05 **N: Katilime1 sayis1 ***X=Ortalama

****Varyanslarm homojenligi saglanmistir (Anova testinde varyanslarin esitligi varsayimi saglandigi durumlarda Sheffe testi, saglanmadig1 durumlarda ise Tamhane testi kullanilmistir.)
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Son olarak, arastirmada iki degisken arasinda iliskinin yoni ve gici ile ilgili
belirlemeleri yapmak amaciyla korelasyon analizinden yararlanilmistir. Korelasyon analizi,
iki degisken arasindaki iligkinin yoniinii ve kuvvetini test eder. Korelasyon analizinde
iliskinin kuvveti korelasyon katsayis1 (r) ile gosterilir. Korelasyon katsayist +1 ve -1
arasinda deger alirken, +1 pozitif, -1 negatif iliskiyi gosterir. Katsay1 +1 ve -1’e yaklastikca
iligkinin kuvveti artmakta, 0’a yaklastik¢a iliskinin kuvveti azalmaktadir (Alpar, 2011: 46;
Ural ve Kilig, 2011: 247; Kalayci, 2016: 115).

Kisisel gelir diizeyi ve turistlerin iiretime katildig1 siire¢ sayisinin tiim yapilarla iligkisi
korelasyon analiziyle incelenmis ve bulgular Tablo 34’te Ozetlenmistir. Kisisel gelir
degiskeni ve yapilar arasindaki iliskiye yonelik edilen bulgular incelendiginde, kisisel gelir
degiskeni ile sadece turistlerin tiretime katilim davranisi arasinda anlamli (p<0,05), pozitif
yonli ve zayif kuvvetli bir iligskinin oldugu anlasilmaktadir. Buradan hareketle, turistlerin
kisisel gelirinin artmast durumunda iiretime katilim davranislarinin diisiik diizeyde artig
egiliminde olacagi sOylenebilir. Ayrica tablodan hareketle, kisisel gelir ile yapilar arasinda

zay1f kuvvetli iligskinin oldugu gozlemlenmektedir.

Turistlerin iiretime katildig1 siire¢ sayisinin yapilarla iliskisini ortaya koyan bulgular
degerlendirildiginde, turistlerin tiretime katildig1 siire¢ sayisinin miisteri tatmini ile anlamli
bir iligkisi oldugu, iliskinin pozitif yonlii ve zayif kuvvetli oldugu goriilmektedir. Soyle ki,
turistlerin tiretime katildig: siire¢ sayist arttik¢a tatmin diizeyleri de artis gostermektedir.
Ayrica tablodan hareketle, turistlerin tiretime katildigi siire¢ sayimnin tiim yapilarla zayif
kuvvetli iligki i¢inde oldugu sdylenebilir.

Tablo 34: Turistlerin Uretime Katilim Davranisi, Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi, Algilanan Turistik

Deger, Miisteri Tatmini ve Yeniden Ortak Uretime Katilim Niyeti ile Kisisel Gelir ve Turistlerin Uretime
Katildig Siire¢ Sayist Arasindaki Korelasyonlar

Degiskenler/Olgiim Modelleri Turistlerin Algilanan Algilanan Miisteri Yeniden Ortak
Uretime Katthm Turistik Turistik Tatmini Uretime Katihm
Davranist Hizmet Deger Niyeti
Kalitesi
Kisisel Pearson ,100** ,011 -,011 -,077 ,081
Gelir Korelasyon
Katsayzsi (r)
Sig. ,039%* ,814 ,820 112 ,095
N 425 425 425 425 425
Turistlerin Pearson ,084 ,089 ,079 ,122%* ,085
Uretime Korelasyon
Katildig: Katsayzsi (r)
Siire¢ Sig. ,082 ,068 ,102 ,012** ,080
Sayis1
N 425 425 425 425 425

*p<0,01 **p<0,05
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Kisisel gelir ve turistlerin tiretime katildig1 siire¢ sayist gruplariyla turistlerin iiretime
katillm davranig1 faktorleri arasindaki iligkilerin tespiti amaciyla korelasyon analizi
gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular ve iliski desenleri Tablo 35’te 6zetlenmektedir.
Tablodan anlasilacag1 iizere, kisisel gelir ile uyum ve bilgi arama faktorleri arasinda
istatistiki agidan anlamli, pozitif yonlii ve zayif kuvvetli bir iliski, turistlerin iiretime
katildig: siireg sayisiyla savunma faktorii arasinda anlamli (P<0,01), pozitif yonlii ve zayif
kuvvetli bir iligki bulunmaktadir. Bir diger ifadeyle, turistlerin kisisel gelirleri arttik¢a
acenta, acenta calisanlar1 ve diger turistlerle uyum diizeylerinin arttig1 ve bilgi aramaya
daha egilimli olduklar1 sdylenebilir. Ayrica turistlerin iiretime katildig siire¢ sayisi arttikga
katildiklar1 tur veya turu diizenleyen igletmeye yonelik savunma odakli diistinceleri diigiik
diizeyde artmaktadir (r=164). Uzerinde durulmasi gereken bir diger nokta, hem kisisel gelir
hem de turistlerin tiretime katildig: siire¢ sayisinin sadece bilgi paylasma faktoriiyle negatif
yonlii iliski i¢inde oldugudur. Bununla birlikte, iki degiskeninde tiim faktorlerle anlaml
olmayan, pozitif ve zayif kuvvetli iligkisi s6z konusudur.

Tablo 35: Turistlerin Uretime Katilum Davramg: Faktorleriyle Kisisel Gelir ve Turistlerin Uretime Katildig
Siire¢ Sayist Arasindaki Korelasyonlar

Degiskenler/Turistlerin Savunma Yardim Geri Bilgi Uyum Bilgi Bireysel
Uretime Katihm Davranisi Bildirim Paylasma Arama Etkilesim
Faktorleri
Kisisel Pearson ,094 ,022 ,059 -,026 ,130* ,102** ,047
Gelir Korelasyon
Katsayzisi (r)
Sig. ,054 ,652 ,226 ,591 ,007* ,035** ,335
N 425 425 425 425 425 425 425
Turistlerin Pearson ,164* ,043 ,038 ,-036 ,085 ,068 ,004
Uretime Korelasyon
Katildig: Katsayzisi (r)
Asama ,001* ,378 432 ,465 ,079 ,159 ,932
Sayisi Sig.
N 425 425 425 425 425 425 425

*p<0,01 **p<0,05
Algilanan turistik hizmet kalitesi ve algilanan turistik deger ile kisisel gelir ve turistlerin
tiretime katildig siire¢ sayisinin nasil bir iliski iginde oldugunun tespiti i¢in korelasyon
analizi gergeklestirilmistir. Elde edilen verilere gore, kisisel gelir gruplariyla algilanan
turistik hizmet kalitesi ve algilanan turistik deger arasinda anlamli iliski s6z konusu
degildir. Ayrica kisisel gelir arttikga turistlerin katildiklar1 tura iliskin algiladiklar1 ¢ikti
kalitesi, ¢ikt1 degeri ve duygusal degerin diisiik diizeyde de olsa azaldigi goriilmektedir.
Bununla birlikte, turistlerin iiretime katildig1 siire¢ sayisi ile algilanan bireysel etkilesim
kalitesi arasinda P<0,05 diizeyinde anlamli, pozitif yonlii ve zayif kuvvetli (r=0,106) bir

iliskinin oldugu verilerden anlasilmaktadir. Buna gore, turistlerin liretime katildig1 siire¢
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sayist arttikca algiladiklart bireysel etkilesim kalitesinin de arttigi sdylenebilir. Bunun

disinda turistlerin iiretime katildig: siire¢ sayisinin tiim faktorlerle pozitif yonlii ve zayif

kuvvetli iligkisi saptanmistir (Bkz: Tablo 36).

Tablo 36: Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi ve Algilanan Turistik Deger Faktorleriyle Kisisel Gelir ve
Turistlerin Uretime Katildig1 Siire¢ Sayist Arasindaki Korelasyonlar

Algilanan Turistik Hizmet

Algilanan Turistik Deger

Kalitesi
Degiskenler/ Faktorler Bireysel Etkilesim Cikti Bireysel Deger Cikt1 Degeri Duygusal Deger
Kalitesi Kalitesi

Kisisel Pearson ,044 -,022 ,032 -,022 -,046
Gelir Korelasyon
Katsayisi (1)

Sig. ,370 ,655 ,513 ,648 ,341

N 425 425 425 425 425

Turistlerin Pearson ,106** ,055 ,051 ,056 ,090
Uretime Korelasyon
Katildig Katsayisi (r)

Siire¢ Sig. ,029** ,256 ,291 ,253 ,064

Sayisi N 425 425 425 425 425

*p<0,01 **p<0,05
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6. TARTISMA VE DEGERLENDIRME

Calismanin oOncelikli odak noktasi, temel degiskenleri ilgili alanyazindaki model ve
Olgekler ¢ercevesinde gelistirilen arastirma modelinin, seyahat acentalarinda miisterilerle
iiretimin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisini yordamaya uygun bir model olup olmadiginin
test edilmesidir. ilgili alanyazin incelendiginde, bircok arastirmada miisterilerle {iretimin
hizmet ¢iktilarina etkisinin katilim tirii (Wang ve Fesenmaier, 2004; Campos vd. 2015;
Park ve Ha, 2016; Buonincontri vd. 2017) ve katilim diizeyi (Wang vd. 2011; Grissemann
ve Stokburger-Sauer, 2012; Prebensen vd. 2015; Tseng ve Chiang, 2016) iizerinden
sorgulandig1 goriilmektedir. Bu arastirmalarda miisterilerle iiretimin kalite, deger, tatmin
ve yeniden satin alma gibi finansal olmayan hizmet ¢iktilar1 tizerindeki etkisi incelenmistir.
Ancak mevcut aragtirmada bunun &tesine gegilerek, turistlerin tiretime katilim davraniginin
algilanan hizmet c¢iktilarina etkisi biitiinciil bir bakis acisiyla degerlendirilmistir.
Arastirmada elde edilen bulgular, seyahat acentalarinda miisterilerle iiretimin algilanan
hizmet ¢iktilarin1 dogrudan veya dolayli olarak olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.
Ilgili alanyazinda, seyahat acentalarinda miisterilerle iiretimin algilanan hizmet ciktilarini
olumlu yonde etkiledigi tespiti dogrulanmaktadir. Wang ve Fesenmaier (2004), Prebensen
ve Foss (2011), Salvado vd. (2011), Wang vd. (2011), Grissemann ve Stokburger-Sauer
(2012), Bertella (2014), Schmidt-Rauch ve Schwabe (2014), Buhalis ve Foerste (2015),
Prebensen vd. (2015), Smaliukiene vd. (2015) ve Tseng ve Chiang (2016) seyahat
acentalarinda miisterilerle liretimin algilanan hizmet ¢iktilarin1 olumlu etkiledigi yoniinde
tespitler yapmustir. ABD, Italya, Ispanya, Portekiz, Cin, Avusturya, Isvigre ve Norveg
orneklemlerinde yapilan bu c¢alismalarla paralellik gosteren arastirma sonuglari,
miisterilerle iiretimin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisinin farkli cografya ve kiiltiirlerde

benzer olduguna dair ipuglar1 sunmaktadir.

Arastirmada dogrulanan model, turistlerin iretime katilim davranisi, algilanan turistik
hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak iiretime katilim
niyeti 6l¢lim modellerinden meydana gelmektedir. Bu kapsamda arastirmada ilk olarak, her
bir 6l¢iim modeli AFA ve DFA ile degerlendirilmis, dogrulanmis ve modellere iliskin

faktor yapilar belirlenmistir.
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Seyahat acentalarinda turistlerin iiretime katilimi, iiretim siirecine zihinsel ve fikirsel
katki sunmasini aciklar. Istanbul 6rnekleminde kiiltiir turu satin alan turistlerin iiretime
katilim davranisinin  sorgulandigi arastirmada elde edilen bulgulara gore, seyahat
acentalarinda misterilerin tiretime katilim davranisimi agiklayan yedi boyutlu yap1 vardir.
Bunlar katilim davranisimi agiklayicilik giicline gore; bireysel etkilesim, savunma, yardim,
geri bildirim, bilgi paylasma, uyum ve bilgi aramadir. Belirlenen boyutlar ve katilim
davranisint agiklama giig¢leri Yi ve Gong (2013) tarafindan, restoran, kuafor, saglik ve
seyahat hizmetlerinden yararlanan Orneklem iizerinde yapilan arastirmada belirlenen
orijinal 6lgiim modelindeki boyutlarla farklilasmaktadir. Orijinal 6lglim modelinde sekiz
faktorlii bir yap1 bulunmaktadir. Bu faktorler; yardim, geri bildirim, savunma, bilgi
paylasma, bilgi arama, sorumlu davranma, tolerans ve bireysel etkilesim 6nem sirasiyla
siralanmaktadir. Bu tespitler, Istanbul ornekleminde turistlerin ortak iiretim siirecinde
calisanlarla etkilesime 6nem verdigine, ayrica ortak iliretime katilan turistlerin bu siirecte
yasanabilecek problemler noktasinda acentalara tolerans tanima konusunda duyarli

olmadiklarina isaret etmektedir.

Arastirmada elde edilen bir diger bulguya gore, algilanan turistik hizmet kalitesi 6nem
sirasina gore; bireysel etkilesim ve c¢ikti kalitesi boyutlarindan olusmaktadir. Algilanan
turistik hizmet kalitesi boliimleri ilgili alanyazinla kismen ortismektedir (Prebensen ve
Foss, 2011; Tseng ve Chiang, 2016). Bununla birlikte, bireysel etkilesim kalitesi algilanan
turistik hizmet kalitesini aciklama glici en yiiksek kalite boyutudur. Alanyazin
incelendiginde, turistlerin iiretime katilim gostermeden satin aldigi tur faaliyetlerinde
algiladiklar1 en 6nemli kalite boyutunun giivenirlik oldugu goriilmektedir (Ryan ve CIiff,
1997; Zhu, 2005; Aslan vd. 2006; Shanin ve Janatyan, 2011). Buradan hareketle,
miisterilerin tiretimine aktif katilim gosterdigi ve gostermedigi tur faaliyetlerinde Kkalite
algilarindaki Onceliklerin farklilagtigi savunulabilir. Turistlerin tiretime aktif katilim
gosterdigi uygulamalarda isletme ve calisanlarla etkilesiminin yiiksek diizeyde olmasi
etkilesim kalitesini 6nemli kilarken, bu uygulamalarda turistlerin {iretime katki
sunmasindan Otiirii isletme ve turistik hizmete yonelik giivenirlik endiselerinin azaldigi
sOylenebilir. Bununla birlikte algilanan turistik hizmet kalitesini agiklama giicii en yliksek
boyutun bireysel etkilesim oldugu bulgusu, turistlerin {retime katilim davranist
kapsaminda elde edilen bulguyla benzesmektedir. Nitekim daha once de ifade edildigi

lizere turistlerin iretime katilim davramigini agiklamada da en etkili boyut, turistlerin
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calisanlarla etkilesimini agiklayan bireysel etkilesimdir. Buradan hareketle, arastirma

sonuclarinin birbirini destekler nitelikte oldugu sdylenebilir.

Arastirmada degerlendirilen bir diger Olciim modeli algilanan turistik degerdir.
Analizler neticesinde elde edilen bulgular, algilanan turistik degerin bireysel deger, ¢ikti
degeri ve duygusal deger boyutlarindan olusan ¢ok boyutlu bir yap1 6zelligi tasidiginm
gostermektedir. Degeri olusturan faktor yapilar1 arasinda bireysel degerin turistlerin
iiretime katilim davranigi neticesinde ortaya ¢ikan deger algilarinda en baskin boyut oldugu
belirlenmistir. Bu sonug, ilgili alanyazinda yer alan caligmalarda elde edilen sonuglarla
benzerlik gostermektedir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Hosseini ve Hosseini,
2013; Flores ve Vasquez-Parraga, 2015). Nitekim bu aragtirmalarda turistlerin iiretime
katilimiin bireysel degeri gelistirdigi ortaya konulmustur. Grissemann ve Stokburger-
Sauer’a gore (2012: 1490) turistlerin liretime katilim davranisinin bireysel degere etkisi su
sekilde ortaya ¢ikmaktadir: Uretime katilim turistlerin iiretim siiresince c¢aba, zaman ve

para harcamasina yol agarak, liretilen hizmete bireysel deger atfetmesini saglamaktadir.

Ikinci asamada, seyahat acentalarindan miisterilerle iiretim yoluyla kiiltiir turizm amach
turistik iirlin satin alan katilimecilarin demografik 6zellikleri ve liretime katilim 6zellikleri
belirlenmistir. Buna gore, katilimcilarin daha ¢ok orta yas grubunda kiimelendigi, geng yas
grubunda ise iiretime katilimin diisiik oldugu sonucuna varilmistir. Ilgili alanyazinda bu
noktada farkli tespitler bulunmaktadir. Wang vd. (2011) tarafindan hazirlanan arastirmada,
turizm sektoriinde ortak iretim faaliyetlerine katilan turistlerin geng¢ yas grubunda
yogunlastig1 belirlenirken, Buonincontri vd. (2017) turizm sektoriinde ortak iiretim yoluyla
hizmet satin alan turistlerin orta yas sinifinda yogunlastigini tespit etmistir. Arastirmada
elde edilen bir diger bulguya gore, iliretime katilim gosteren turistler icerisinde erkeklerin
sayist kadmlara, evlilerin sayis1 bekarlara nispeten daha yiiksektir. Bununla birlikte
arastirmada, iiretime katilim gosteren turistlerin egitim ve gelir diizeylerinin yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde, Wang vd.’nin (2011) Tayvan’da gergeklestirdigi,
Park ve Ha (2016) tarafindan Amerika’da yapilan, Buonincontri vd.’nin (2017) Italya’da
gerceklestirdigi arastirmalarda, turizm sektoriinde ortak iiretim yoluyla turistik iirlin satin
alan turistlerin egitim ve gelir diizeylerinin yiiksek oldugu saptanmustir. Turistlerin ortak
iretime katilim ozelliklerine iligkin bulgular, iiretime katilim 6zelliklerinin oldukg¢a
degisken oldugunu gostermektedir. Ortak iiretilen turlarin organize edilme bigimine iligskin
bulgular bu turlarin, bireysel organizasyonlar, turistlerin arkadaslari, is yerleri ve aileleri

tarafindan gergeklestirilen organizasyonlar bi¢iminde diizenlendigini gostermektedir.
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Buonincontri vd.’nin (2017) ortak iretime katilimi seyahat organize bigimi ekseninde
inceledigi aragtirmada, turistlerin ortak iretici rol {stlendikleri turlarin, bireysel
organizasyonlar, turistlerin aileleri ve arkadaslar1 tarafindan yapilan organizasyonlar
seklinde diizenlendigi belirlenmistir. Bu bilgiler, arastirma sonuglarinin ilgili alanyazinla

nispeten benzerlik gosterdigini ortaya koymaktadir.

Uciincii asamada, seyahat acentalarinda miisterilerin iiretime katilim davranisinin
algilanan turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak
iiretime katilm niyeti {izerindeki etkisi degerlendirilmistir. ilgili alanyazinda, modelin
degiskenlerine iliskin kurulan hipotezleri destekler nitelikte bulgular mevcuttur. Bu
kapsamda, arastirmanin temel bulgularinin seyahat acentalari iizerine yapilan arastirma

bulgulariyla tartismasi gerceklestirilmistir.

Arastirmada gerceklestirilen etki degerlendirmeleri kapsaminda, miisterilerle {iretimin
algilanan turistik hizmet kalitesi iizerindeki etkisi incelenmistir. Bu diizlemde seyahat
acentalarinda miisterilerle tiretimin algilanan turistik hizmet kalitesini pozitif yonde ve
giiclli diizeyde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde, Prebensen ve Foss (2011)
ve Tseng ve Chiang (2016) tarafindan gerceklestirilen arastirmalarda, seyahat
acentalarinda miisterilerle tretimin algillanan turistik hizmet kalitesini olumlu yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Onceki arastirmalar ¢ercevesinde degerlendirildiginde,
arastirma sonuglarinin alanyazindaki sonuclarla benzerlik gosterdigi goriilmektedir.
Miisterilerle iiretimin algilanan turistik hizmet kalitesini olumlu etkiledigi sonucu
acentalarin, ortak iretim yoluyla sunduklar1 hizmetlerle miisteri istek, ihtiyag ve
beklentilerini karsiladiginin gostergesidir. Whitaker (1980) miisterilerle iiretimin kalite
iizerindeki etkisini sdyle agiklamaktadir: Miisterilerin isletmelerden beklentileri istek ve
ihtiyaglarin1 en iyi sekilde karsilayacak olani tiretmeleridir. Bu beklentiler misterilerin
kalite algilarina yon vermektedir. Miisterilerin {iretime katilim1 ise istek ve ihtiyaglarimni
iiretim siireclerine aktarmasina olanak taniyarak, isletmelerin miisterilerin 6zel ihtiyaglarini
karsilayacak hizmetler liretmesini miimkiin kilmaktadir. Bu durum, beklentileriyle uyumlu

hizmetleri satin alan miisterilerin kalite algilarinin gelismesine katki sunmaktadir.

Arastirmada kapsaminda degerlendirilen bir diger etki turistlerin iiretime katilim
davramiginin  algilanan turistik deger iizerindeki etkisidir. Ilgili alanyazinda seyahat
acentalarinda miisterilerle liretimin algilanan degeri olumlu yonde etkiledigi fikrinde uzlas

vardir (Salvado vd. 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Schmidt-Rauch ve
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Schwabe, 2014; Buhalis ve Foerste, 2015; Prebensen vd. 2015; Smaliukiene vd. 2015;
Tseng ve Chiang, 2016). Arastirmada elde edilen sonuglar, alanyazinda hakim olan seyahat
acentalarinda miisterilerle liretimin algilanan turistik degeri gelistirdigini ortaya koyan fikri
dogrular niteliktedir. Chan vd. (2010) misterilerle tretimin algilanan turistik deger
iizerindeki olumlu etkisini sdyle izah etmektedir: Miisterilerin iiretime katilimi iiretilen
hizmet {izerindeki kontroliinii arttirmakta ve acentalarn miisterilere O6zellestirilmis
hizmetler sunmasina olanak tanimaktadir. Ayrica acentalarin miisterilerini tiretime dahil
ederek hizmetlere miisteri goziiyle bakmasi, miisterilerin deneyimden elde ettigi faydanin

artmasina ve deger algilarinin olumlu yonde gelismesine yardime1 olmaktadir.

Arastirmada elde edilen temel bulgulardan biri de, Istanbul &rnekleminde seyahat
acentalarinda miisterilerle tiretimin misteri tatmini iizerindeki dogrudan etkisinin olumsuz
oldugunu gostermektedir. Buna karsin, ilgili alanyazinda miisterilerle liretimin miisteri
tatmini lizerindeki dogrudan etkisinin olumlu oldugu yoniinde tespitler bulunmaktadir.
Prebensen ve Foss’un (2011) Kanarya Adalarimi ziyaret eden turistler iizerinde
gerceklestirdigi aragtirmada, seyahat acentalarinda miisterilerle {iretimin miisteri tatminini
olumlu etkiledigi belirlenmistir. Arastirmacilara gore, miisterilerin turistik gezi esnasinda
tatmin olmayacaklarini sezdikleri faaliyetleri gezi kapsamindan c¢ikarabilme olanagina
sahip olmas1 tatmin diizeylerinin gelistirilmesine katki sunmaktadir. Bununla birlikte,
Grissemann ve Stokburger-Sauer (2012) Avusturya’da faaliyet gOsteren seyahat
acentalarindan kisisellestirilmis hizmet satin alan turistlerin tatmin diizeylerinin gelistigini
tespit etmistir. Gortldiigli tizere, alanyazinda misterilerin {iretime katiliminin tatmini
olumlu yonde etkiledigi fikri hakimdir. Ancak arastirmada elde edilen sonug¢ alanyazindaki
sonuglarla farklilasmaktadir. Bu farkliigin sebebi alanyazinda ¢esitli sekillerde
yorumlanmaktadir: Parks vd.’e gore (1981) ortak {iretime katilan miisterilerin
isletmelerden istek ve beklentilerinin artmasi, isletmelerin bunlar1 karsilamada yetersiz
kalmasina sebep olarak tatminsizlige yol ag¢maktadir. Bowers vd.’e gore (1990)
miisterilerin tiretime katilarak sundugu bilgi ve yeteneklerin igletmeler tarafindan géz ardi
edilmesi tatminsizlige neden olmaktadir. Etgar (2008) ortak {tretilmis hizmetlerin
tatminsizlige sebebiyet vermesini, miisteriden isletmeye aktarilan bilgilerin isletmeler
tarafindan yeterli diizeyde analiz edilmemesiyle iliskilendirmektedir. Bu bilgilerden
hareketle, aragtirmadaki sonucun alanyazindaki sonuglarla farklilagmasinin temelinde
tretime katilan miisterilerin isletmeden beklentilerinin artmasindan ve/veya iretim

paydaslarinin beklenen diizeyde hizmet sunmamasindan kaynaklandigi ileri stiriilebilir.
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Her ne kadar miisterilerle iiretim ve tatmin arasindaki iliskiyi ortaya koyan sonug ve
alanyazindaki aragtirma sonuglari arasinda farklilik olsa da arastirmada elde edilen

sonucun ilgili alanyazina dolayli olarak katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Arastirmada kapsaminda elde edilen bir diger bulgu, seyahat acentalarinda miisterilerle
tiretimin yeniden ortak {iretime katilim niyetini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.
Baska bir ifadeyle, turistlerin {iretime katilim davranislar arttikca yeniden ortak {iretime
katilim niyetleri de artmaktadir. Seyahat acentalarinda miisterilerle iiretimin yeniden ortak
tiretim {lizerinde olumlu etkisi oldugu sonucu, Wang ve Fesenmaier (2004), Grissemann ve
Stokburger-Sauer (2012), Schmidt-Rauch ve Schwabe (2014) tarafindan hazirlanan ve
seyahat acentalarinda miisterilerle iiretimin yeniden ortak iiretime katilim niyetini olumlu

etkiledigine isaret eden arastirmalarin sonuglarii destekler niteliktedir.

Arastirmada kurulan aracilik yapilar1 incelendiginde, turistlerin iiretime katilim
davranisi ve miisteri tatmini arasinda aracilik iligkilerinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
kapsamda, algilanan turistik hizmet kalitesi ve algilanan turistik degerin turistlerin {iretime
katilim davranmisinin  misteri tatminine olumlu etkisinde araci role sahip oldugu
belirlenmistir. Turistlerin iiretime katilim davranisinin miisteri tatminine dogrudan etkisi
negatif iken, algilanan turistik hizmet kalitesi ve algilanan turistik deger ilizerinden etkisi
pozitiftir. Nitekim ilgili alanyazinda, miisterilerin tiretime katiliminin miisteri tatminine
olumlu etkisinde algilanan kalite ve degerin aracilik roline sahip olduguna dikkat
¢ekilmektedir (Prebensen vd. 2015; Park ve Ha, 2016; Tseng ve Chiang, 2016). Bundan
otiirti, katilm davraniginin miisteri tatminini algilanan kalite ve deger araciligiyla olumlu
yonde etkiledigi sonucunun ilgili alanyazinla ortiistiigli soylenebilir. Bununla birlikte
arastirmada, algilanan turistik hizmet kalitesi ve algilanan turistik degerin turistlerin
iretime katilim davraniginin yeniden ortak iiretime katilim niyetine etkisinde aracilik
roline sahip olup olmadigi sorgulanmustir. Ilgili alanyazinda, miisterilerin iiretime
katiliminin yeniden ortak iiretime katilim niyetini algilanan kalite ve deger araciligiyla
olumlu yonde etkiledigine yonelik tespitler bulunmaktadir (Wang ve Fesenmaier, 2004;
Park ve Ha, 2016). Arastirma kapsaminda gerceklestirilen analizler neticesinde, algilanan
turistik hizmet kalitesinin iki degisken arasindaki olumsuz etkilesimde aracilik roliine sahip
oldugu belirlenmistir. Bu sonug ilgili alanyazinda yer alan arastirmalarda elde edilen
sonuglarla farklilagsmaktadir. Bununla birlikte arastirmada, algilanan turistik degerin iki
degisken arasindaki olumlu etkilesime aracilik ettigi tespit edilmistir. Bu sonug ise ilgili

alanyazindaki sonuglari dogrular niteliktedir.
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Son olarak arastirmada, turistlerin {iretime katilim davranis1 ve algilanan hizmet
ciktilarinin nominal degiskenlere (yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek, medeni durum,
kigisel gelir, yillik seyahat sayisi, ortak iiretime katilim siireci ve seyahat organize bigimi)
gore farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir. Sonuglar, turistlerin iiretime katilim
davraniglarinda ve algilanan hizmet ¢iktilarinda nominal degiskenlere gore farklilasmanin
oldugunu gostermektedir. Bu durum, modelin farkli demografik 6zelliklere sahip gruplar
iizerinde sinanmasinin farkli sonuglarla karsilagsma olasilig1 doguracagina isaret etmektedir.
Ilgili alanyazinda turistlerin demografik dzelliklerine gore, iiretime katilim davranislarinin
ve hizmete yonelik algilamalarinin farklilagabilecegi yoniinde tespitler bulunmaktadir
(Binkhorst, 2005; Jacob ve Rettinger, 2011; Wang vd. 2011; Voorberg vd. 2015).
Arastirma kapsaminda turistlerin iretime katilim davranislarina iliskin gerceklestirilen
farklilik analizleri neticesinde elde edilen bulgular, turistlerin tur arkadaslarma karsi
sergiledigi yardimseverlik tutum ve davramislarinin demografik 6zelliklerine gore
farklilastigin1  gostermektedir. Buna gore, 6zel sektorde ve kamu sektoriinde galisan
turistlerin diger islerle mesgul olan turistlere nispeten tur arkadaslarina karsi daha
yardimsever tutum ve davranis sergiledigi belirlenmistir. Ayrica turistlerin kisisel gelirleri
arttikga ortak iretim siirecindeki yardimseverlik tutum ve davramislarinin  gelistigi
sonucuna ulasiimistir. Ozel sektor ve kamu sektdrii ¢alisanlarinin diger islerle ugrasanlara
nispeten daha yardimsever tutum ve davranislar sergilemesinin, bu sektorlerde faaliyetlerin
isbirlik¢i halde yiiriitilmesinden otiirti, bireylerin is ortaminda edindikleri birlikte hareket
etme aligkanliklarini giindelik yasamlarina yansitmalariyla iligkili oldugu diisiiniilmektedir.
Kisisel gelir arttik¢a yardimseverlik tutum ve davraniglarinin gelismesi ise gelir arttikga
artan egitim, bu sayede bilginin artmasiyla agiklanabilir. Bu yoniiyle 6zel sektor ve kamu
sektorii calisani turistlerin diger islerle mesgul olan turistlere, gelir diizeyi yiiksek
turistlerin gelir diizeyi daha diisiik turistlere oranla daha yardimsever olmasi beklenen
sonugtur. Ayrica arastirmada, turistlerin iiretime katildig siire¢ sayis1 arttikca, acenta ve
hizmetlerine yonelik savunma odakli diisiincelerinin gelistigi tespit edilmistir. Nitekim
tiretime katilim arttikga turistik {irtine yonelik olumlu algilar da geliseceginden, acentaya
ve hizmetlerine iligkin savunma odakl diisiincelerin gelismesi olagandir. Arastirmada elde
edilen bulgular, turistlerin seyahat organize bicimine gore turistik deger algilarinin
farklilastigin1  gostermektedir. Seyahati isyeri tarafindan organize edilenlerin seyahati
kendisi, ailesi ve arkadaslar1 tarafindan organize edilenlere gore katildiklari turdan
algiladiklar1 bireysel degerin daha yliksek oldugu belirlenmistir. Seyahati is yeri tarafindan

organize edilen turistler, genel itibariyle is yerindeki basarisi karsiliginda elde ettigi 6diil
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kapsaminda turistik faaliyetlere katilmaktadir. Bu durum, is yeri tarafindan odiillendirilen
turistlerin diger turistlere oranla deneyimledigi turistik tiriinlere daha fazla 6nem vermesini
ve bireysel deger atfetmesini saglamaktadir. Elde edilen tiim Sonuglar degerlendirildiginde,
turistlerin iiretime katilim davranislarinin ve ortak iiretim yoluyla elde edilen ¢iktilarin

bireylere gore goreceli neme sahip oldugu ifade edilebilir.

Modelin dogrulanmasinin, turistlerin tiretime katilim davraniglarinin algilanan hizmet
ciktilarina etkisinin saptanmasinin ve arastirma kapsaminda elde edilen bulgularin
alanyazindaki diger calismalarla paralellik gosterip gostermediginin tespitinin ardindan,
seyahat acentalarmin miisterilerle tiretim stratejisi yoluyla turistik {irlin iretiminin

meydana getirebilecegi etkiler odaginda degerlendirmeler yapilmistir.

163



7. SONUC VE ONERILER

Turizm pazarinda gelisim hizi ve turistik talebin degiskenligi oldukc¢a yiiksektir. Bu
durum sektorel belirsizligin ve rekabetin artmasina, turistik tercih, istek ve ihtiyaglarin
giinden giine daha karmasik bir hal almasina yol agmaktadir. Bu noktada, turizm
endiistrisinde lretici role sahip seyahat acentalarinda iiretim stratejileri de8ismekte ve
geleneksel iiretimin yerini, yenilik¢i liretim yaklasimlar1 almaktadir. Acentalar en temel
amaglari olan kar elde etmek, rekabet giiciinii gelistirmek ve devamliligin1 saglamak adina,
kitlesel tiretim odaginda kosullanan ve miisterilerini belli bir turistik {iriin secenegini satin
almaya zorunlu tutan iretimlerden uzaklasarak, yenilik¢i, farklilastirilmis ve
kisisellestirilmis hizmetler olusturmak ve trettikleri hizmetleri pazara sunmak yolunu
benimsemektedir. Arastirmanin odak noktasini olusturan miisterilerle {liretim, acentalarin
farklilagsan ve bireysellesen turistik istek ve ihtiyaglara iliskin derin bilgi elde edebildigi, bu
bilgileri tiretim siireclerine aktarip miisterilerle benzesen ve kisisellestirilmis deneyimler
iretebildigi, yenilikei iiretim stratejilerindendir. Seyahat acentalarinda miisterilerle liretim
turistik taleplere tasarlanmis tiretimler yerine kisisellestirilmis ve uzmanlagmis hizmetlerle
cevap verme olanagi saglayarak, turistlerin hizmete yonelik algilarinin ve isletmenin
finansal performans gostergelerinin gelistirilmesinde 6nemli bir islev gormektedir. Bu
odakta hazirlanan arastirmanin temel amaci, seyahat acentalarinda miisterilerin iiretime

katilim davranisinin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisinin belirlenmesidir.

Seyahat acentalarinda miisterilerle {iretim konusunun ele alindigi bu arastirmada,
miisterilerin iiretime katilim davraniginin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisini 6lgen model
gelistirilmistir. Modelin seyahat acentaciligi sektoriindeki genel gegerligi, seyahat
acentalarindan ortak iiretim yoluyla kiiltiir turu satin alan ve Istanbul’u ziyaret eden
orneklem kiimesinde test edilmistir. Elde edilen veriler lizerinden gerceklestirilen analizler
neticesinde, modelin yapisal gecerligi ve giivenirligi dogrulanmis, seyahat acentalarinda
misterilerle iiretimin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisini yordamaya uygun bir model
oldugu saptanmistir. Arastirmada sadece teorik bir model Onerisi sunulmamakta, ayni
zamanda seyahat acentalarmin iiretim faaliyetlerine miisterilerini dahil etmesi ve arz
unsurlarin1  miisterilerin  kisisellestirilmis  istek ve  ihtiyaglar1  dogrultusunda
konumlandirmasi yoluyla elde edebilecegi firsatlar ve acentalarda miisterilerle {iretim

slirecinin gelistirilmesi noktasindaki gereksinimler de degerlendirilmektedir.
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Aragtirma modelin dogrulanmasimin ardindan, seyahat acentalarinda miisterilerin
iretime katilim davranisinin algilanan hizmet ¢iktilarina etkisi incelenmistir. Bulgular,
seyahat acentalarinda miisterilerle iretimin algilanan hizmet c¢iktilarini gelistirdigini
gostermektedir. Bu kapsamda seyahat acentalarinda miisterilerle tretimin, algilanan
turistik hizmet kalitesi, algilanan turistik deger, misteri tatmini ve yeniden ortak {iretime
katillm niyeti gibi finansal olmayan hizmet ¢iktilarin1 olumlu yodnde etkiledigi
belirlenmistir. Grissemann ve Stokburger-Sauer’e gore (2012) seyahat acentalarinda
miisterilerle {iretim yoluyla finansal olmayan hizmet ¢iktilarinin olumlu yo6nde
gelistirilmesi, finansal performans gostergelerinin de olumlu gelisimine katki sunmaktadir.
Bu nedenle, acentalarda miisterilerle tiretimin gerek finansal olmayan gerekse finansal olan
hizmet ¢iktilarinin gelistirilmesinde 6nemli bir strateji oldugu sdylenebilir. Bununla
birlikte turistlerin demografik 6zelliklerinin analizi neticesinde elde edilen bulgular,
seyahat acentalariyla ortak iiretim gergeklestiren turistlerin egitim ve gelir diizeylerinin
yiikksek oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, seyahat acentalarinin miisterilerle tiretim
yoluyla kisisellestirdigi turistik hizmetlerin egitim ve gelir diizeyi yiiksek turistler
tarafindan tercih edildigi seklinde yorumlanabilir. Arastirma kapsaminda elde edilen bu
sonuclar seyahat acentalar1 i¢in Onemlidir. Nitekim hizla gelisim gdsteren teknoloji,
pazarda artan rekabet ve turistik talebin yasadig1 degiskenlik karsisinda gelecegi tartisma
konusu olan acentalar i¢in miisterilerle tretim, hizmetlerini kisisellestirmeyi, mevcut
pazarda benzesen tekliflere farklilastirilmis secenekler sunmayi ve belli bir turistik {iriin
odaginda uzmanlagmay1 saglayabilecektir. Acentalarin tiim iiretim ¢abalarinin miisterilerin
satin alacag hizmetler iiretme, gelir elde etme, karini arttirma ve pazarda basarili olma
tizerine kurgulandigr diistiniildiiginde, miisterilerle iiretimin acentalara saglayacagi
firsatlar agisindan iki noktada belirleyici olabilecegi anlasilmaktadir. Bunlardan ilki:
acentalarin uzun vadeli rekabet avantaji elde etmesi, ikincisi: siirdiiriilebilir gelisim

saglamasidir.

Acentalarin miisterilerle iiretim yoluyla elde edebilecegi firsatlara karsin, miisterilerle
uretim faaliyetlerinden optimum fayda saglamanin bir takim gereklilikleri vardir.
Bunlardan en onemlisi turistlerin iiretime aktif katihmmin gelistirilmesidir (Wang vd.
2011; Tseng ve Chiang, 2016). Nitekim arastirmada elde edilen bulgularda da gortldigi
lizere, misterilerin iiretime katildigr asama sayisi arttikca, algiladiklar1 kalite ve tatmin
diizeyleri gelismekte, acentayr baskalarina tavsiye etme egilimleri ve acentaya yonelik

savunma odakli diisiinceleri artis gostermektedir.
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Arastirma kapsaminda miisterilerin katilim gosterdigi tiretim asamalarina yonelik elde
edilen bulgulara gore, miisterilerin tretimin silirecinin planlama, iiretim, sunum ve
degerlendirme asamalarina aktif katilimi gozlemlenmesine karsin, iiretime katilim,
planlama ve degerlendirme asamalarinda yogunlagsmaktadir. Bu sonug, Seyahat
acentalarinda miisterilerin {iretime katilim asamalarimin sinirli oldugunu, turistlerin
ozellikle tretim ve sunum agamalarinda katilimlarmin gelistirilmesi gerekliligine isaret
etmektedir. Chau ve Sweeney’inde (2003: 215) vurguladigr gibi; miisterilerle iiretim
asamalar1 birbiriyle siirekli etkilesim i¢inde olan bir biitiiniin pargalaridir. Bu nedenle,
acentalar miisterilerle tretim siirecini verimli kilmak igin planlama asamasindan
degerlendirme asamasma degin iretimin tiim siirecine miisterilerin aktif katilimin
saglamalidir. Bu noktada acentalarin misterilerin tiretim asamalarina katilimini arttirmak
amaciyla operasyonel diizeyde degisiklikler yapmasi 6nemli bir gerekliliktir. Acentalarda
miisterilerle iretim stratejisinin uygulamadaki isleyisi dikkate alindiginda turistlerin
iretime katilimlarinin, fiziksel ortamda acenta miisteri temast ve internete dayali web
uygulamalarinda iiretime katilim seklinde gerceklestigi goriilmektedir. Ozellikle turistlerin
teknolojinin sundugu olanaklar1 etkin bir sekilde kullanmasi ve miisterilerle {iretimin
teknolojinin uygulanabilirligi agisindan son derece miisait olmasi, acentalarin internet
destekli teknolojik altyapiyr is siireclerine adapte etmelerini zorunlu kilmaktadir.
Miisterilerle iiretim baglaminda teknolojinin is siireclerine adaptasyonu, acentalarin
istihdam ve hiyerarsik yapilarinda da degisikligi beraberinde getirecektir. Bu gelismeler
odaginda acentalar, teknolojik bilgisi ve bilinci yiiksek, sorumluluk ve yetki alaniyla kendi
isini yoneten, iletisim yetenegi gelismis, takim ruhuna sahip ve sinerji yaratan ekiplerle

caligma ihtiyact duyacaktir.

Miisterilerin iiretime katilim asamalarmin gelistirilmesi olumlu hizmet c¢iktilarinin
arttirtlmasinin - bir yolu olarak goriilmektedir. Buna karsin, {iiretime katilarak ek
sorumluluklar {istlenen turistlerin hizmete yonelik beklentilerinin artmasi, acenta ve
calisanlarinin yeteneklerinin miisterilerin taleplerini karsilamada yetersiz kalmasina yol
acabilmektedir. Bu nedenle, miisterilerin tiretime katilimlarinin gelistirilmesinin olumsuz
etkilerinin de olabilecegini sdylemek yanlis olmayacaktir. Nitekim arastirmada elde edilen
bulgular, turistlerin ortak tretim siiresince karsilasabilecegi problemlere tolerans
tanimayacaklarin1 ve tiretime katilimlar1 arttikga turistik hizmetlerden beklentilerinin de

arttigin1 goéstermektedir. Bu noktada seyahat acentalarinin miisterilerle {iretim siirecinin ve
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turistlerin iiretime katilim davranislarinin yonetimi konusundaki cabalari, miisterilerle

iiretim siireci nihayetinde elde edebilecegi ¢iktilarda etkili olacaktir.

Arastirmada kapsaminda turistlerin tiretime katilim davranislarini yoneten yedi faktor
belirlenmistir. Bu faktorler; bireysel etkilesim, savunma, yardim, geri bildirim, bilgi
paylasma, uyum ve bilgi aramadir. Bu boyutlardan bireysel etkilesim, bilgi paylasma ve
bilgi arama miisterilerin tiretime katilim davranisini yoneten faktorleri ifade ederken;
savunma, yardim, geri bildirim ve uyum miisterilerin tiretime katilim siireci ve sonrasinda
isletmeye olan aidiyetini agiklar. Acentalarin miisterilerin iiretime katilim davranigini
olusturan faktorleri dogru yonetmesi, miisterilerle {iretimde hizmet c¢iktilarinin
gelistirilmesine yardimci olacaktir. Bu kapsamda seyahat acentalariin yerine getirmesi
gereken sorumluluklar arastirmada elde edilen bulgular g¢er¢evesinde asagida

degerlendirilmektedir.

Arastirmada miisterilerin iiretime katilim davranisini agiklamada en etkili boyutun
bireysel etkilesim oldugu belirlenmistir. Bireysel etkilesim, miisteri ve c¢alisanlar
arasindaki iletisim ve etkilesimi agiklamaktadir. Seyahat acentalar1 miisterilerin iiretime
katilim davraniglarin1 yonetme baglaminda oncelikli olarak, calisan ve miisteri arasindaki
etkilesimin yonetimine odaklanmalidir. Miisterilerle {iretimin ¢alisan ve miisteri arasindaki
etkilesimi arttirmasi, acentalarin bu uygulamalarda goérevlendirecegi calisanlarinin s6z
konusu alanda yetkin olmalarmi gerekli kilmaktadir. Bu baglamda acentalarin
caligsanlarinin iletisim yetenek ve becerilerini seminer ve egitim programlariyla gelistirmesi
stirecin verimli bir isleyis kazanmasi adina oOnemlidir. Bununla birlikte arastirmada,
miisterilerle {retimde elde edilecek ¢iktilarin niteliginin  miisterilerin bilgi arama
girisimleriyle ve elde ettikleri bilgileri acentalar ve diger miisterilerle paylagma derecesiyle
yakindan iligkili oldugu belirlenmistir. Miisteriler ortak iiretim siirecinin yiiklemis oldugu
sorumluluk ve beklentilere karsilik vermek adina bilgi aramakta ve elde ettigi bilgileri
ortak {iretim siirecine girdi olarak sunmaktadir. Bilgi arama ve paylasmada miisterilerin en
stk bagvurdugu kanal ve en etkili yol ise internettir. Bu noktada acentalarm web
sayfalarinda ortak iiretim, ortak iiretilebilecek turlar ve bu siiregte miisterilerin tutum ve
davraniglarinin nasil olmasi gerektigine iliskin kolay erisilebilir icerikler gelistirmesi,
sirecin daha verimli isleyisine katki sunacaktir. Bunun yani sira, miisterilerin bilgiye
ulagsma girisimleri neticesinde elde ettigi verileri acenta calisanlartyla paylagmasi,

calisanlarin miisterilerden elde ettigi bilgilerle miisterilerin istek ve ihtiyaglarini analiz
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etmesi ve bu kapsamda belirledigi bilgileri tiretim siireglerine dogru bir sekilde aktarmasi

ortak iiretim siirecinin ¢iktilarinda belirleyici olacaktir.

Ozetle, acentalarda miisterilerle tiretim, turistik irlinlerin miisterilerin istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda kisisellestirilmesini saglayan bir stratejidir. Acentalarin
misterilerle {iretim yoluyla turistik driinleri kisisellestirmesi hizmet c¢iktilarini
gelistirilmektedir. Bununla birlikte kisisellestirilen turistik tirlinler, acentalarin egitim ve
gelir diizeyi yliksek turistlerden olusan bir pazarda satis yapmasina imkan taniyarak,
acentalarin uzun vadeli rekabet giicli elde etmesine ve devamliligini saglamasina yardimei
olmaktadir. Buna karsin, acentalarda basarili miisterilerle iliretim uygulamalar1 igin
acentalarin gerek operasyonel diizeyde gerekse istihdam yapilarinda bir takim degisiklikler
yapmasi gereklidir. Bu kapsamda acentalarin is ve iiretim siire¢lerine miisterilerle iiretim
uygulamalarinin gerektirdigi yenilikleri entegre etmesi ve miisterilerle {iretim konusunda
yeterli bilgi ve donanima sahip ¢alisanlar1 istthdami siirecin verimli isleyisi acisindan

elzemdir.

Miisterilerle liretimin acentalara sundugu firsatlara karsin, giiniimiiz yapilanmalarinda
miisterilerle iiretim stratejisini benimseyen seyahat acentalarinin sayisinin toplam acenta
say1si igerisindeki nisbi orani oldukga diigiiktiir. Nitekim ilk bakista miisterilerle tiretim
stratejisinin kaynaklari sinirli olan butik seyahat acentalari ig¢in uygun bir is yapma yontemi
oldugu diisiiniilmekle beraber, kitle tur diizenleyen ve gelismis bir pazar konumuna sahip
seyahat acentalar1 i¢in uygun bir is yontemi olmadigi disiiniilmektedir. Ancak turistik
taleplerin bireysellestigi ve turistik hizmetlerde boliinmenin durdurulamaz bir siireg olarak
karsimiza ¢iktig1 glinimiiz pazarinda miisterilerle tiretimin gerek butik gerekse Kitle tur
diizenleyen seyahat acentalar1 i¢in uzmanlagsma ve turistik iiriin farklilastirmada énemli bir
tretim stratejisi olacagi asikardir. Bununla birlikte miisterilerle iretim stratejisinin
acentalar tarafindan yeterince benimsenmemesinin temelinde, miisterilerle tiretilen turistik
tiriinlere yonelik talebin belirsiz ve diisiik olmasinin yattigi 6nemli bir gergektir. Bu
noktada acentalarin miisterilerini iiretime dahil ederek iiretecegi turistik iirlinlere nasil talep
yaratacagi sorusu giindeme gelmektedir. Tlirkiye’de faaliyet gosteren seyahat acentalarinin
onemli bir kisminin turistik talebin yiiksek oldugu donemlerde is firsatlari genis iken,
talebin distigii donemde is firsatlart yok denecek kadar azalmaktadir. Bu nedenle
acentalarin, misterilerle {retim stratejisini talebin disiik oldugu donemlerde
uygulamasinin operasyonel verimliligin arttirilmasina ve acentacilik faaliyetlerinin 12 aya

yayilmasina yardimci olacagi sdylenebilir. Bununla birlikte, gelecegin acentalarina iliskin
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somut gostergelerden biri, tiretimin teknolojik ortama tasmacagidir. Nitekim gliniimiizde
turistlerin sanal platformlarda gerceklestirdigi rezervasyon islemleri ve degerlendirmeler,
web siteleri ve arama motorlar1 aracilifiyla iiretim asamalarina katilimi yogundur.
Tasimamaz teknoloji, tasinabilir teknoloji, mobil teknoloji ve en nihayetinde giyilebilir
teknolojiye ge¢isin yasandigi, hayatin tiim asamalarinda dijital ¢agin egemen oldugu
giiniimiizde hig siiphesiz liretimin teknolojik ortama taginmasi, miisterilerin ortak tiretime
katillmimi ve acentalarin bu kapsamdaki girisimlerini de gelistirecektir. Bu noktada
acentalarin gerek gezi Oncesi gerckse gezi esnasi ve sonrasi siirecleri destekleyecek ortak
iretim modiillerine sahip olmasi ve bu siiregleri teknolojik cihaz ve sistemlerle

desteklemesinin acentalar i¢in gelecekte yeni firsatlar saglayacagi asikardir.

Miisterilerin iiretime katilimimin hizmet ¢iktilarina etkilerinin incelendigi arastirmada,
miisterilerle iretimin algilanan hizmet ¢iktilarinin iyilestirilmesi siirecindeki rolii, bu
sliregte acentalar ve turistlerin tstlenecegi sorumluluklar tartisilmaktadir. Genel anlamda
arastirmada Onemli sonuclara ulasilmasina karsin, arastirmanin bazi sinirliliklar1 da s6z
konusudur. Arastirma kapsaminda gelistirilen model ilk kez denenmistir. Bu nedenle,
gelecek arastirmalarda modelin farkli 6rneklem kiimelerinde ve farkli zamanlarda test
edilmesi miimkiindiir. Boylece, arastirma sonuglarinin kapsami genisletilebilecektir.
Ayrica arastirmada miisterilerin {iretime katilim davranisi gostermesinin ardindan yasanan
siire¢ incelenmektedir. Bu nedenle, katilimi motive eden unsurlarin modele dahil edilerek
arastirmalarin  yapilmasi, misterilerin iretime katilm davramisinin  daha detayl
degerlendirilmesini olanakli kilacagr diistiniilmektedir. Bununla birlikte, arastirmada ortak
tretimin misteri odakli ¢iktilar1 incelenmektedir. Ancak aragtirmanin alanyazin
boliimiinde de deginildigi {izere, miisterilerle {iretimin isletme odakli c¢iktilar1 da
bulunmaktadir. Dolayisiyla, miisterilerle iiretimin seyahat acentalarina saglayabilecegi
ciktilar kapsaminda incelenmelerin yapilmasinin konuya biitiinciil bakisin saglanmasi

noktasinda 6nemli olacagi diigiiniilmektedir.
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EK 1: Uzman Goriis Formu

Sayin Hocam,

Asagida goriislerinize sunulan dlgek adayr maddeler ile seyahat acentalarinda miisterilerin ortak iiretime katilim
davranisinin algilanan hizmet ¢iktilarina etki diizeyinin 6l¢iilmesi amaclamaktadir. Sizden istenilen, her bir maddenin
Tirkge cevirisinin anlagilabilirligini uzman bakis acistyla yorumlamaniz ve maddelerin amacima uygunlugunu
degerlendirmenizdir. Eger madde seyahat acentalarinda miisterilerin iiretime katilim davranigi ve miisterilerle
iretimin ¢iktilar1 olan algilanan kalite, algilanan deger, miisteri tatmini ve yeniden ortak tiretime katilimi belirleme
acisindan dnem arz eden bir madde ise “Gerekli”, madde konu kapsaminda ama diizenlenmesi ya da degistirilmesi
gerekiyorsa “Gerekli ancak Yetersiz”, madde seyahat acentalarinda miisterilerin ortak iiretime katilim davranist ve
miisterilerle {iretimin ¢iktilarini 6lgmede dnem arz etmeyen bir madde ise “Gereksiz” segenegini isaretleyiniz. Liitfen
olcek hakkindaki goriislerinizi de (madde diizeltme, ekleme, silme, genel diizen, 6lcek tiirii vb.) bildiriniz. Ozellikle
“gerekli ancak yetersiz” olarak degerlendirdiginiz maddeler i¢in belirteceginiz goriisler arastirmaya onemli katki
saglayacaktir.

Arastirmaya gosterdiginiz ilgi ve degerli katkilariniz i¢in giikranlarimi sunarim.

Dog. Dr. Ridvan KOZAK
Ars. Gor. Resat ARICA

Tel: +90 (553) 372 26 85
E-posta: rarica@adiyaman.edu.tr ve/veya resatarica@anadolu.edu.tr

Varsa, liitfen

ifadeler Gerekli | Gerekli/ | Gereksiz diizeltme
Yetersiz onerinizi
yazmlz.

Seyahat acentasindan satin aldiZim bu hizmetin (turun,
tur paketinin)...

1.Uretimini acentayla birlikte gerceklestirdik.

2.Uretimine fikirsel olarak katkida bulundum.

3.Uretimine deneyimlerimle katki sagladim.

4. Uretimini acentayla gerceklestirmek ortak iiretici gibi
hissetmemi sagladi.

5.Uretim siirecine yeteneklerimle katki sundum.

6.Uretimin tiim asamalarinda aktif olarak yer aldim.

7.Uretim siirecinde yer almak {iretim siirecinin bir pargast
olmami sagladi.

Seyahat acentasiyla gerceklestirdigim ortak iiretim
faaliyetlerinde...

8.Uretilen hizmetlerin igerigine yonelik hizmeti daha 6nce
satin alanlardan bilgi aldim.

9.Uretilecek hizmetin nerede sunulduguna yonelik arastirma
yaptim.

10.Bagkalarinin iiretilen hizmetten daha iyi yararlanmak igin
nasil davrandiklarma dikkat ettim.

11.Acenta calisanlarina beklentilerimi acikg¢a ifade ettim.

12.Calisanlara gereken her tiirlii bilgiyi verdim.

13.Calisanlarin ortak iiretim siirecindeki gérevlerini yerine
getirmesi i¢in gerekli bilgileri sundum.

14.Calisanlarin hizmetin {iretimine yonelik sorularini
yanitladim.

15.Uriiniin iiretimi icin benden istenen tiim sorumluluklari
yerine getirdim.

16.Uriiniin iiretimi icin benden beklenen tiim davranislar
layikiyla tamamladim.

17.Isin tiim sorumluluklarini yerine getirdim.

18.Acenta c¢alisanlarinin talimatlarina uydum.

19.Acenta calisanlarina arkadasca davrandim.
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20.Acenta ¢alisanlarina karst yardimseverdim.

21.Acenta caliganlarina karsi naziktim.

22.Acenta galisanlarina karst saygiliydim.

23.Caliganlara kaba davranmadim.

24 Hizmeti gelistirmeye yonelik faydali bir fikrim varsa,
calisanlarin bunu bilmesini sagladim.

25.Calisanlardan aldigim hizmetle ilgili degerlendirme
yapmay1 dnemserim.

26.Herhangi bir sorun yasadigimda, acenta ¢alisanlarini
durumdan haberdar ettim.

27.Tur arkadaslarim yardimima ihtiya¢ duydugunda onlara
yardimci oldum.

28.Tur arkadaglarimin problem yasadigini hissettigimde,
sorunlarini ¢6zmek icin onlara yardimci oldum.

29.Tur arkadaglarim ihtiyag duydugunda onlara tavsiyelerde
bulundum.

30.Tur arkadaslarima hizmetti nasil daha dogru bir sekilde
kullanabileceklerini anlattim.

31.Acenta ile yaptigimiz plan bekledigim gibi
gerceklesmezse, bu duruma katlanirim.

32.Acenta galisanlar1 hizmetin sunumu esnasinda bir hata
yaparsa, bu duruma sabirli olurum.

33.Hizmeti almayi1 bekledigim normal siireden daha uzun bir
zaman beklemem gerekirse, sorun ¢ikartmamay1 tercih
ederim.

Ortak iiretim gerceklestirdigim...

34.Seyahat acentas1 hakkinda baskalarina olumlu seyler
aktaririm.

35.Seyahat acentasi galisanlart hakkinda bagkalarina olumlu
seyler aktaririm.

36.Seyahat acentasini bagkalarina 6neririm.

37.Seyahat acentasi galisanlarini bagkalarina tavsiye ederim.

38.Seyahat acentasint arkadaglarimin kullanmasini tesvik
ederim.

39.Seyahat acentasini ailemin kullanmasini tegvik ederim.

40.Acenta ¢alisanlart miisteriler i¢in en iyi hizmeti sundu.

41.Acenta galisanlariin tutumu bana yardimci olmada
istekli olduklarini gosterdi.

42.Acenta ¢alisanlar1 miisteri isteklerini karsilayacak
diizeyde bilgiye sahipti.

43.Acenta ¢alisanlari birbirini tamamlamaktaydi.

44, Acenta bir sorun yagadigimizda bu sorunu ¢ozme
konusunda ilgiliydi.

45.Acenta galisanlart miisteri sikayetlerini hizli bir sekilde
¢Ozdii.

46.Acentanin arag-geregleri iyi durumdaydi.

47.Acenta ¢aliganlar1 diizgiin (tertipli, temiz) bir gériiniime
sahipti.

48.Acenta galisanlar1 isinde profesyoneldi.

49.Acentanin hizmet verdigi is ortamu fiziksel kosullar
acisindan uygundu.

50.Acenta giivenilirdi.

51.Acenta konforluydu.

52.Acenta miisterilerine hizmetleri tam vaktinde sundu.

53.Acenta hizmetleri hizli sunmak i¢in ¢aba sarf etti.

54.Acetdan ayrildigimda, istedigim hizmeti aldigimi
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diigiindiim.

55.Acentadan satin aldigim hizmet kaliteliydi.

Ortak iiretilen bu...

56.Deneyimin tiim agamalart istikrarli bir kalite diizeyine
sahipti.

57.Deneyim iyi tasarlanmisti.

58.Deneyim kabul edilebilir kalite standartlarina sahipti.

59.Deneyim iyi organize edilmisti.

60.Deneyim bana kendimi iyi hissettirdi.

61.Deneyim heyecan vericiydi.

62.Deneyim bana yeni yetkinlikler katt1.

63.Deneyim ilham vericiydi.

64.Deneyimde yer almak ortak iiretim siirecini olumlu bir
sekilde etkilememi sagladi.

65.Deneyimde yer almak diger insanlarin bana bakis
acilarini olumlu etkiledi.

66.Deneyimde yer almak kendimi daha sosyal hissetmemi
sagladi.

67.Deneyim 6dedigim paraya degmedi.

68.Deneyim dogru bir sekilde fiyatlandirilmustir.

69.Deneyime 6dedigim para kabul edilebilir diizeydeydi.

70.Deneyime ilave edilen {icretler kabul edilebilir
diizeydeydi.

71.Deneyim kendimi maceraperest gibi hissetmemi sagladi.

72.Deneyim hizmete yonelik merakimi karsiladi.

73.Deneyim benim igin 6zgiin bir tecriibe oldu.

74.Deneyim yeniden katilim i¢in tegvik ediciydi.

75.Deneyim 6mriim boyunca bir kez karsilasabilecegim bir
deneyimdi.

76.0rtak  iretilen bu deneyime katilim kararindan
memnunum.

77.0rtak tretilen bu deneyim genel itibariyle tatmin ediciydi.

78.Seyahat acentasindan aldigim bu ortak tiretilmis deneyim|
beklentilerimi karsiladi.

79.0rtak {iretilen bu deneyime katki sunmam, tatmin|
diizeyimi arttird1.

80.Seyahat acentasinin bu hizmeti beni tatmin etti.

81.Gelecekte yeniden ortak tiretilmis hizmet satin alirim.

82.Gelecekte benzer tiirde seyahate katilirsam, yine ayni
seyahat acentasini tercih ederim.

83.0rtak iiretilen bu deneyimi baskalarina tavsiye ederim.

84.0rtak iretilmis deneyim sunan bu seyahat acentasini
baskalarina tavsiye ederim.
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EK 2: Kapsam Gegerlilik Testi Sonug¢lari

gerceklesmezse, bu duruma katlanirim.

KGO

ifadeler Ne N | N2 | {[ne-(N/2)J/(N/2)} Karar
Seyahat acentasindan satin aldiZim bu hizmetin (turun,
tur paketinin)...
1.Uretimini acentayla birlikte gerceklestirdik. 14 | 14 7 1 Kabul
2.Uretimine fikirsel olarak katkida bulundum. 14 | 14 7 1 Kabul
3.Uretimine deneyimlerimle katki sagladim. 13 14 7 0,857 Kabul
4.Uretimini acentayla gerceklestirmek ortak iiretici gibi 14 14 7 1 Kabul
hissetmemi sagladi.
5.Uretim siirecine yeteneklerimle katki1 sundum. 12 14 7 0,714 Kabul
6.Uretimin tiim asamalarinda aktif olarak yer aldim. 12 14 7 0,714 Kabul
7.Uretim siirecinde yer almak iiretim siirecinin bir pargasi 12 14 7 0,714 Kabul
olmami sagladi.
Seyahat acentasiyla gerceklestirdigim ortak iiretim
faaliyetlerinde...
8.Uretilen hizmetlerin igerigine yonelik hizmeti daha dnce 14 14 7 1 Kabul
satin alanlardan bilgi aldim.
9.Uretilecek hizmetin nerede sunulduguna yénelik arastirma 14 14 7 1 Kabul
yaptim.
10.Bagkalarinin iiretilen hizmetten daha iyi yararlanmak igin | 12 14 7 0,714 Kabul
nasil davrandiklarina dikkat ettim.
11.Acenta calisanlarina beklentilerimi acikca ifade ettim. 14 14 7 1 Kabul
12.Calisanlara gereken her tiirlii bilgiyi verdim. 8 14 7 0,143 Ret
13.Calisanlarin ortak {iretim siirecindeki gérevlerini yerine 13 14 7 0,857 Kabul
getirmesi i¢in gerekli bilgileri sundum.
14.Calisanlarin hizmetin tiretimine yonelik sorularini 12 14 7 0,714 Kabul
yanitladim.
15.Uriiniin dretimi i¢cin benden istenen tiim sorumluluklari 13 14 7 0,857 Kabul
yerine getirdim.
16.Uriiniin iiretimi icin benden beklenen tiim davranislar 9 14 7 0,286 Ret
layikiyla tamamladim.
17.Isin tiim sorumluluklarini yerine getirdim. 8 14 7 0,143 Ret
18.Acenta calisanlarinin talimatlarina uydum. 13 14 7 0,857 Kabul
19.Acenta galisanlarina arkadasca davrandim. 13 14 7 0,857 Kabul
20.Acenta calisanlarina kars1 yardimseverdim. 12 14 7 0,714 Kabul
21.Acenta ¢aliganlarina karsi naziktim. 9 14 7 0,286 Ret
22.Acenta calisanlarina kars saygiliydim. 14 14 7 1 Kabul
23.Calisanlara kaba davranmadim. 12 14 7 0,714 Kabul
24 Hizmeti gelistirmeye yonelik faydali bir fikrim varsa, 13 14 7 0,857 Kabul
calisanlarin bunu bilmesini sagladim.
25.Calisanlardan aldigim hizmetle ilgili degerlendirme 14 14 7 1 Kabul
yapmay1 dnemserim.
26.Herhangi bir sorun yasadigimda, acenta calisanlarini 12 14 7 0,714 Kabul
durumdan haberdar ettim.
27.Tur arkadaglarim yardimima ihtiya¢ duydugunda onlara 12 14 7 0,714 Kabul
yardimet1 oldum.
28.Tur arkadaglarimin problem yasadigini hissettigimde, 13 14 7 0,857 Kabul
sorunlarini ¢6zmek i¢in onlara yardimei oldum.
29.Tur arkadaglarim ihtiya¢ duydugunda onlara tavsiyelerde 14 14 7 1 Kabul
bulundum.
30.Tur arkadaslarima hizmetti nasil daha dogru bir sekilde 12 14 7 0,714 Kabul
kullanabileceklerini anlattim.
31.Acenta ile yaptigimiz plan bekledigim gibi 12 14 7 0,714 Kabul
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32.Acenta galisanlar1 hizmetin sunumu esnasinda bir hata 12 14 7 0,714 Kabul
yaparsa, bu duruma sabirli olurum.

33.Hizmeti almayi bekledigim normal siireden daha uzun bir | 11 14 7 0,571 Kabul
zaman beklemem gerekirse, sorun ¢ikartmamayi tercih

ederim.

Ortak iiretim gerceklestirdigim....

34 .Seyahat acentasi hakkinda bagkalarina olumlu seyler 14 14 7 1 Kabul
aktaririm.

35.Seyahat acentasi galisanlart hakkinda baskalarina olumlu 10 14 7 0,428 Ret
seyler aktaririm.

36.Seyahat acentasint bagkalarina 6neririm. 14 14 7 1 Kabul
37.Seyahat acentasi galisanlarini bagkalarina tavsiye ederim. 9 14 7 0,286 Ret
38.Seyahat acentasini arkadaslarimin kullanmasini tesvik 12 14 7 0,714 Kabul
ederim.

39.Seyahat acentasini ailemin kullanmasini tesvik ederim. 9 14 7 0,286 Ret
40.Acenta galisanlart miisteriler i¢in en iyi hizmeti sundu. 13 14 7 0,857 Kabul
41.Acenta ¢alisanlariin tutumu bana yardimci olmada 14 14 7 1 Kabul
istekli olduklarin1 gosterdi.

42.Acenta ¢alisanlar1 miisteri isteklerini karsilayacak 14 14 7 1 Kabul
diizeyde bilgiye sahipti.

43.Acenta galisanlar1 birbirini tamamlamaktaydi. 12 14 7 0,714 Kabul
44 Acenta bir sorun yasadigimizda bu sorunu ¢ozme 13 14 7 0,857 Kabul
konusunda ilgiliydi.

45.Acenta ¢alisanlart miisteri sikayetlerini hizli bir sekilde 12 14 7 0,714 Kabul
¢Ozdil.

46.Acentanin arag-geregleri iyi durumdaydi. 12 14 7 0,714 Kabul
47.Acenta galisanlar diizgiin (tertipli, temiz) bir gériiniime 14 14 7 1 Kabul
sahipti.

48.Acenta galisanlari isinde profesyoneldi. 11 14 7 0,571 Kabul
49.Acentanin hizmet verdigi is ortamu fiziksel kosullar 14 14 7 1 Kabul
acisindan uygundu.

50.Acenta giivenilirdi. 14 14 7 1 Kabul
51.Acenta konforluydu. 14 14 7 1 Kabul
52.Acenta miisterilerine hizmetleri tam vaktinde sundu. 14 14 7 1 Kabul
53.Acenta hizmetleri hizli sunmak igin ¢aba sarf etti. 10 14 7 0,428 Ret
54.Acetdan ayrildigimda, istedigim hizmeti aldigimi 14 14 7 1 Kabul
diigiindiim.

55.Acentadan satin aldigim hizmet kaliteliydi. 12 14 7 0,714 Kabul
Ortak iiretilen bu...

56.Deneyimin tiim agamalar1 istikrarli bir kalite diizeyine | 14 14 7 1 Kabul
sahipti.

57.Deneyim iyi tasarlanmisti. 14 14 7 1 Kabul
58.Deneyim kabul edilebilir kalite standartlarina sahipti. 12 14 7 0,714 Kabul
59.Deneyim iyi organize edilmisti. 13 14 7 0,857 Kabul
60.Deneyim bana kendimi iyi hissettirdi. 12 14 7 0,714 Kabul
61.Deneyim heyecan vericiydi. 14 14 7 1 Kabul
62.Deneyim bana yeni yetkinlikler katt1. 12 14 7 0,714 Kabul
63.Deneyim ilham vericiydi. 9 14 7 0,286 Ret
64.Deneyimde yer almak ortak iiretim siirecini olumlu bir | 12 14 7 0,714 Kabul
sekilde etkilememi sagladi.

65.Deneyimde yer almak diger insanlarin bana bakis | 12 14 7 0,714 Kabul
acilarini olumlu etkiledi.

66.Deneyimde yer almak kendimi daha sosyal hissetmemi | 14 14 7 1 Kabul
sagladi.

67.Deneyim 6dedigim paraya degmedi. 12 14 7 0,714 Kabul
68.Deneyim dogru bir sekilde fiyatlandirilmistir. 12 14 7 0,714 Kabul
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69.Deneyime 6dedigim para kabul edilebilir diizeydeydi. 4 14 7 -0,482 Ret
70.Deneyime ilave edilen {icretler kabul edilebilir 4 14 7 -0,482 Ret
diizeydeydi.

71.Deneyim kendimi maceraperest gibi hissetmemi sagladi. 11 14 7 0,571 Kabul
72.Deneyim hizmete yonelik merakimi karsiladi. 14 | 14 7 1 Kabul
73.Deneyim benim igin 6zgiin bir tecriibe oldu. 13 14 7 0,857 Kabul
74.Deneyim yeniden katilim i¢in tesvik ediciydi. 12 14 7 0,714 Kabul
75.Deneyim omriim boyunca bir kez karsilagabilecegim biry 13 14 7 0,857 Kabul
deneyimdi.

76.0rtak dretilen bu deneyime katilim kararindan| 14 14 7 1 Kabul
memnunum.

77.0rtak iiretilen bu deneyim genel itibariyle tatmin ediciydi. | 14 14 7 1 Kabul
78.Seyahat acentasindan aldigim bu ortak iiretilmis deneyim| 13 14 7 0,857 Kabul
beklentilerimi karsiladi.

79.0rtak firetilen bu deneyime katki sunmam, tatmin 13 14 7 0,857 Kabul
diizeyimi arttird1.

80.Seyahat acentasinin bu hizmeti beni tatmin etti. 8 14 7 0,143 Ret
81.Gelecekte yeniden ortak iiretilmis hizmet satin alirim. 13 14 7 0,857 Kabul
82.Gelecekte benzer tiirde seyahate katilirsam, yine ayni 14 14 7 1 Kabul
seyahat acentasini tercih ederim.

83.0rtak {iretilen bu deneyimi baskalarina tavsiye ederim. 14 14 7 1 Kabul
84.0rtak iretilmis deneyim sunan bu seyahat acentasini 14 14 7 1 Kabul

bagkalarina tavsiye ederim.
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EK 3: Anket Formu

ANKET FORMU

Sayin katilimet, ilginize sunulan bu anket soru formu, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim
dalinda gerceklestirilen Doktora Tez ¢alismasina veri saglamak icin olusturulmus ve sizlerin degerlendirmesine sunulmustur.

Ankette size yoneltilen ifadelere vereceginiz cevaplar vasitasiyla seyahat acentalarindan ortak tiretim yoluyla hizmet satin alan
miisterilerin ortak {iretime katilim davraniglari, algiladiklar: kalite ve deger yani sira tatmin diizeylerinin ve yeniden ortak {iretime
katilim niyetlerinin 6l¢iilmesi amaglanmaktadir.

Anket formunda yer alan sorulara igtenlikle vereceginiz yamitlar, bilgilerin en dogru sekilde derlenmesi ve degerlendirilmesi

acisindan Onem arz etmektedir. Liitfen, ankette size yoneltilen tiim sorulart ve ilgili agiklamalari dikkatlice okuyup, anketi bos soru
birakmadan cevaplaymiz. Saglayacaginiz bilgiler yalnizca bu arastirma cergevesinde ve bilimsel amaglarla kullanilacak olup, kisisel
bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.

Arastirmamiza gostermis oldugunuz ilgi ve degerli katkilariniz i¢in sonsuz tesekkiirlerimizi sunariz.

Ars. Gor. Resat ARICA Damsman: Do¢. Dr. Ridvan KOZAK
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimsel Enstitiisii Anadolu Universitesi, Turizm Fakiiltesi
e-posta: resatarica@anadolu.edu.tr

Miisterilerle Ortak Uretim: Miisterilerin seyahat acentasindan satin alacag iiriin veya
hizmetin iiretimine katki sunmasidr. Miisteri bu siirecte tiriiniin tiretimine istekleri,
fikirleri, deneyimlerini aktararak kendine ozel olani planlayp satin alabilmektedir.
Ornegin, kiiltiir turuna katilmak isteyen bir miisterinin gidecegi kiiltiivel alanlar: ve/veya =
konaklama isletmesini kendinin se¢mesi, deneyim sonrasi degerlendirmeler yapmasi ° E E 5 £ g o E
buna ornek tegkil eder. X = = E 2 E|l xE
=z z| £ 2| < 2
BOLUM L 2E E|EF 2| &%
Bu béliimde sizin ortak iiretime katihhm durumunuzu belirlemeye yonelik ifadeler yer X3 = f < g X g
almaktadir. Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak katiim durumunuza en uygun diisen tek M 4 2
secenegi isaretleyiniz. Ornegin, birinci ifadede yer alan hizmetin iiretimini acentayla birlikte
gerceklestirdik ifadesine kesinlikle katilmiyorsamz ilk siitunda yer alan kutucugu (1)’i
kesinlikle katiliyorsaniz son siitunda yer alan kutucugu (5)’i isaretleyiniz.
Seyahat acentasindan satin aldigim bu hizmetin (turun, tur paketinin)...
1. | Uretimini acentayla birlikte gergeklestirdik. 1 2 3 4 5
2. | Uretimine fikirsel olarak katkida bulundum. 1 2 3 4 5
3. | Uretimine deneyimlerimle katki sundum. 1 2 3 4 5
4. | Uretimini acentayla gerceklestirmek ortak iiretici gibi hissetmemi sagladi. 1 2 3 4 5
BOLUM IL. . Bl E| & S £ . &
Bu béliimde sizin ortak iiretime katihhm davramisimzi belirlemeye yonelik ifadeler yer <5 5| 5 Sl 2| = B
almaktadur. Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak katihm durumunuza en uygun diisen tek =z =z EE S| £ g
secenegi isaretleyiniz. Ifadeye kesinlikle katilmiyorsamiz ilk siitunda yer alan kutucugu (1)’i | 'z E| E | ET| = | 5 =
kesinlikle katiliyorsaniz son siitunda yer alan kutucugu (5)’i isaretleyiniz. Q) g g < Q = § =
2 o M M
Ml M| Z Z.
Seyahat acentasiyla gerceklestirdigim ortak iiretim faaliyetlerinde.. ..
5. | Uretilen hizmetlerin icerigine yonelik hizmeti daha 6nce satin alanlardan bilgi 1 2 3 4 5
aldim.
6. | Uretilecek hizmetin nerede sunulduguna yonelik arastirma yaptim. 1 2 3 4 5
7. | Ortak iiretim siirecine katilim gosteren tur arkadaslarimin iiretilen hizmetlerden 1 2 3 4 5
daha iyi yararlanmak i¢in nasil davrandiklarina dikkat ettim.
8. | Acenta calisanlarina beklentilerimi acikga ifade ettim. 1 2 3 4 5
9. | Calisanlarin tiretim siirecindeki gorevlerini yerine getirmesi i¢in gerekli bilgileri 1 2 3 4 5
sundum.
10. | Calisanlarin hizmetin iiretimine yonelik sorularini yanitladim. 1 2 3 4 5
11. | Uriiniin iiretimi igin acentanin benden bekledigi tiim sorumluluklari yerine 1 2 3 4 5
getirdim.
12. | Acenta ¢alisanlarinin talimatlarina uydum. 1 2 3 4 5
13. | Acenta galisanlarina arkadas¢a davrandim. 1 2 3 4 5
14. | Acenta galisanlarina kargt yardimseverdim. 1 2 3 4 5
Liitfen arka sayfaya geciniz...
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o5 E|EE 8| ot
x5 5|88 E|xE
II. Boliimiin Devami... E 2 oz | & _é" % E g
2 2| 2| ™ M
Seyahat acentaswyla gerceklestirdigim ortak iiretim faaliyetlerinde.....
15. | Acenta calisanlarina kars1 saygiliydim. 1 2 3 4 5
16. | Acenta galisanlarina kaba davranmadim. 1 2 3 4 5
17. | Hizmeti gelistirmeye yonelik faydali bir fikrim oldugunda bunu acenta 1 2 3 4 5
calisanlariyla paylagtim.
18. | Calisanlardan aldigim hizmetle ilgili degerlendirme yapmay1 6nemserim. 1 2 3 4 5
19. | Herhangi bir sorun yasadigimda acenta ¢aliganlarin1 durumdan haberdar ettim. 1 2 3 4 5
20. | Hizmet iiretiminin herhangi bir asamasinda tur arkadaslarim benden yardim 1 2 3 4 5
istediklerinde onlara yardime1 oldum.
21. | Tur arkadaslarimin problem yasadigini hissettigimde sorunlarini ¢6zmek icin 1 2 3 4 5
onlara yardim ettim.
22. | Tur arkadagslarim ihtiya¢ duydugunda onlara tavsiyelerde bulundum. 1 2 3 4 5
23. | Tur arkadaslarima hizmeti nasil daha dogru bir sekilde kullanabileceklerini 1 2 3 4 5
anlattim.
24. | Acenta ile yaptigimiz plan bekledigim gibi gerceklesmezse, bu duruma 1 2 3 4 5
katlanirim.
25. | Acenta ¢alisanlar1 hizmetin sunumu esnasinda bir hata yaparsa, bu durumda 1 2 3 4 5
sabirli olurum.
Ortak iiretim gercgeklestirdigim...
26. | Seyahat acentasi hakkinda bagkalarina olumlu diisiinceler aktaririm. 1 2 3 4 5
27. | Seyahat acentasini bagkalarina dneririm. 2 3 4 5
28. | Seyahat acentasini baskalarinin kullanmasini tegvik ederim. 3
BOLUM I11. g g| g &
Bu béliimde size sunulan hizmete iliskin algiladiginiz turistik hizmet kalitesini belirlemeye 25 2| 25 g @ g
yonelik ifadeler yer almaktadir. Liitfen as.agldaki ifadeleri okuyarak katihm dur}lmunuza en i_‘ ol ¢ ‘% E = é =
uygun diisen tek fecenegi isz.\re_tleyiniz. Ifadeye kesinli}de katilmyorsamz ilk §utund_a yer % E E = = = % i
alan kutucugu (1)’i kesinlikle katl'llyorsam'z son siitunda yer alan kutucugu (5)’i Q) = B g g g § g
isaretleyiniz. g g 2 2 M M
Ortak iiretim gerceklestirdigim...
29. | Acenta ¢aliganlar1 miisteriler i¢in en iyi hizmeti sundu. 1 2 3 4 5
30. | Acenta ¢aliganlarinin tutumu bana yardimct olmada istekli olduklarini gosterdi. 1 2 3 4 5
31. | Acenta ¢alisanlar1 misteri isteklerini karsilayacak diizeyde bilgiye sahipti. 1 2 3 4 5
32. | Acenta calisanlari birbiriyle igbirligi halindeydi. 1 2 3 4 5
33. | Acenta herhangi bir sorun yasadigimizda sorunu ¢6zme konusunda ilgiliydi. 1 2 3 4 5
34. | Acenta calisanlar1 miisteri sikayetlerini hizli bir sekilde ¢6zdii. 1 2 3 4 5
35. | Acentanin fiziksel arag-geregleri yeterliydi. 1 2 3 4 5
36. | Acentanin caliganlar diizgiin (tertipli, temiz) bir goriinlime sahipti. 1 2 3 4 5
37. | Acentanin hizmet verdigi is ortamu fiziksel kosullar agisindan uygundu. 1 2 3 4 5
38. | Acenta giivenilirdi. 1 2 3 4 5
39. | Acenta konforluydu. 1 2 3 4 5
40. | Acenta miisterilerine hizmetleri tam vaktinde sundu. 1 2 3 4 5
41. | Acentadan ayrildigimda istedigim hizmeti aldigimi diisiindiim. 1 2 3 4 5

Liitfen arka sayfaya geciniz...
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BOLUM 1V. g E
Bu béliimde size sunulan hizmete iliskin algiladiginiz turistik degeri belirlemeye yonelik ® E E S g g o §
ifadeler yer almaktadir. Liitfen asafidaki ifadeleri okuyarak katilhm durumunuza en uygun | X 5 5 S = g X g
diisen tek segenegi isaretleyiniz. Ifadeye kesinlikle katilmiyorsaniz ilk siitunda yer alan Tz z| =g 2| T2
kutucugu (1)’i kesinlikle katiliyorsaniz son siitunda yer alan kutucugu (5)’i isaretleyiniz. @ g g G- T'; 2 T';
¥E £ X3 3| X3
v . .
Ml X | 7 e
z
Ortak iiretilen bu...
42. | Deneyimin tiim agamalari istikrarli bir kalite diizeyine sahipti. 1 2 3 4 5
43. | Deneyim iyi tasarlanmigt1. 1 2 3 4 5
44. | Deneyim kabul edilebilir kalite standartlarina sahipti. 1 2 3 4 5
45. | Deneyim iyi organize edilmisti. 1 2 3 4 5
46. | Deneyim bana kendimi iyi hissettirdi. 1 2 3 4 5
47. | Deneyim heyecan vericiydi. 1 2 3 4 5
48. | Deneyim ddedigim paraya degmedi. 1 2 3 4 5
49. | Deneyim dogru sekilde fiyatlandirilmugtir. 1 2 3 4 5
50. | Deneyim kendimi maceraperest gibi hissetmemi sagladi. 1 2 3 4 5
51. | Deneyim hizmete yonelik merakimi kargiladi. 1 2 3 4 5
52. | Deneyim benim i¢in dzgiin bir tecriibe oldu. 1 2 3 4 5
53. | Deneyim 6mriim boyunca bir kez karsilagabilecegim bir deneyimdi. 1 2 3 4 5
54. | Deneyimde yer almak iiretim siirecini olumlu bir sekilde etkilememi sagladi. 1 2 3 4 5
55. | Deneyime katilim diger insanlarin bana bakis acilarini olumlu etkiledi. 1 2 3 4 5
56. | Deneyimde yer almak kendimi daha sosyal hissetmemi sagladi. 1 2 3 4 5
BOLUM V. . El E| B § | . B
Bu béliimde size sunulan hizmete iliskin tatmin diizeyinizi belirlemeye yonelik ifadeler yer ~ 5 5|5 % 2| =B
almaktadr. Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak katihm durumunuza en uygun diisen tek =z = Z2E S| £ g
secenegi isaretleyiniz. Ifadeye kesinlikle katilmiyorsaniz ilk siitunda yer alan kutucugu (1)’i | 'z E| E | S 2| = | 5 =
kesinlikle katiliyorsaniz son siitunda yer alan kutucugu (5)’i isaretleyiniz. Q) E E f Q‘ = § =
g 2| 2l M| T
57. | Ortak iiretilen bu deneyime katilim kararindan memnunum. 1 2 3 4 5
58. | Ortak iiretilen bu deneyim genel itibariyle tatmin ediciydi. 1 2 3 4 5
59. | Seyahat acentasindan aldigim bu ortak iiretilmis deneyim beklentilerimi karsiladi. 1 2 3 4 5
60. | Ortak iiretilen bu deneyime katki sunmam, tatmin diizeyimi arttird. 1 2 3 4 5
BOLUM V1. JEl sl el 2| L ¢
Bu béliimde size sunulan ortak iiretilmis hizmeti yeniden satin almaya iliskin niyetinizi ~ 5 5|5 el 2| = 2
belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak katihm =2 =z = S| = ¢l
durumunuza en uygun diisen tek secenegi isaretleyiniz. ifadeye kesinlikle katilmiyorsamizilk | ' E| E | € 2| = | ‘5 =
siitunda yer alan kutucugu (1)’i kesinlikle katiliyorsaniz son siitunda yer alan kutucugu (5)’i &’ g g % Q = § =
isaretleyiniz. Ml X | Z 2 < <
61. | Gelecekte yeniden ortak iiretilmis seyahat satin alirim. 2 4
62. | Gelecekte benzer tiirde seyahate katilirsam, yine ayni seyahat acentasini tercih 1 2 3 4
ederim.
63. | Ortak iiretilen bu deneyimi baskalarina tavsiye ederim. 1 2 3 5
64. | Ortak iiretilmis deneyim sunan bu seyahat acentasini baskalarina tavsiye ederim. 1 2 3 4 5

Liitfen arka sayfaya geginiz...
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10.

Yasiniz e
Cinsiyetiniz 1 () Kadin () Erkek

Egitim Diizeyiniz

() Okuryazar olup bir okul bitirmeyen () Ilkokul mezunu

( ) Ortaokul/Dengi meslek okulu mezunu () Tlkdgretim mezunu
() Lise/Dengi meslek okulu mezunu ( ) On lisans mezunu

() Lisans mezunu () Yiiksek lisans mezunu

( ) Doktora mezunu
Calisma Durumunuz (Mesleginiz): ..................

Medeni Durumunuz 2 () Evli ( ) Bekar
Aylik Ortalama Geliriniz e

Uriinii Satin Alma Sekliniz  : () Internet () Telefon
() Ofis ( ) Diger (Belirtiniz)............

Uretim Siirecinin Hangi Asamasinda/Asamalarinda Ortak Uretime Katildimiz?
( ) Planlama () Uretim () Sunum () Degerlendirme

Yilda Ortalama Kag¢ Kez Seyahat Etmektesiniz?

() 1-2 Kez () 3-4 Kez () 5-6 Kez () 7 ve daha fazla

Satin Aldigimiz/Katildigimiz Ortak Uretilmis Uriiniin Organize Sekline En Uygun Secenegi
Isaretleyiniz?

() Arkadaslarim Organize Etti () Ailem Organize Etti () Isyerim Organize Etti
() Kendim Organize Ettim () Diger (Belirtiniz).........

Calismanin sonuglarin1 6grenmek istiyorsaniz liitfen e-mail adresinizi yaziniz.

‘Anketimize kattliminizdan otiirii
tesekkiirlerimizi sunariz’.
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EK 4: Turistlerin Uretime Katihm Davrams1 AMOS Ciktis
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EK 5: Algilanan Turistik Hizmet Kalitesi AMOS Ciktis1
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EK 6: Algilanan Turistik Deger AMOS Ciktisi
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EK 7: Miisteri Tatmini AMOS Ciktis1
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EK 8: Yeniden Ortak Uretime Katihm Niyeti AMOS Ciktist

DO

205



EK 9: Yapisal Esitlik Modeli AMOS Ciktisi
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