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OZET

Birgok alanda yer almaya baslayan rekreatif faaliyetler bireylerin sosyal yasamina
devam etmeleri icin giderek daha énemli bir rol almaya basladi. Rekreatif faaliyetler
insanlarin bos zamanlarini degerlendirmek, stres atmak, eglenmek ve Ogrenmek igin
katildiklart gesitli aktivitelerdir. Rekreatif faaliyetlerin kalitesi katilimcilarin deneyimledikleri
tatmin dlzeyini, sadakatini ve tavsiye etme davranisini etkileyebilir. Bu g¢alismanin amaci,
rekreatif faaliyetlerde deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve tavsiye
etme davranigina etkisini incelemektir. Calismanin sonucunda deneyimsel kalitenin miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve tavsiye etme davranisi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
oldugu bulunmustur. Ayrica, miisteri memnuniyetinin miigteri sadakati ve tavsiye etme
davranisi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alisma, rekreatif
faaliyetlerin 6nemini ve kalitesini artirmak i¢in ydneticilere ve arastirmacilara bazi oneriler
sunmaktadir.

Bu arastirma, rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve tavsiye etme davranigi tizerindeki etkisini incelemek amacglanmistir.
Arastirmanin birinci boliimiinde bos zaman ve rekreasyon kavramlarma dair agiklamalar
sunulmustur. Ikinci boliimde ise deneyimsel kalite, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
tavsiye etme kavramlar1 hakkinda bilgilere yer verilmistir.

Aragtirmanin uygulama bolimiinde ise Antalya’daki otel isletmelerinde yer alan
rekreatif faaliyetlere katilim saglayan 400 kisiyle gerceklestirilen anket ¢alismasindan elde
edilen bulgular ve analizler yer almaktadir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore rekreatif
faaliyetlerdeki deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyetine dogrudan etkisi oldugu
saptanmistir. Bununla birlikte rekreatif faaliyetlere katilan bireylerin egitim durumlari,
cinsiyetleri, yas ve medeni halleri rekreatif faaliyetlere katilmalarinda 6nemli bir etkisi oldugu
sonucuna ulasilmistir. Otel isletmeleri, rekreatif faaliyetler sunmadan once miisterilerinin
demografik 6zelliklerini dikkate almali ve bu dogrultuda aktiviteler belirlemelidir. Bu, otel
isletmelerinin basarisi i¢in 6nemli bir faktordiir.

Anahtar Kelimeler: Rekreasyon hizmetleri, Deneyimsel Kalite, Miisteri Memnuniyeti,

Miisteri Sadakati, Tavsiye etme davranisi, Otel Isletmeleri
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SUMMARY
THE EFFECT OF EXPERIENTIAL QUALITY CUSTOMER SATISFACTION IN
RECREATION SERVICES ON LOYALTY AND RECOMMENDING BEHAVIOR

Recreational activities, which have started to take place in many areas, have started to
play an increasingly important role for individuals to continue their social life. Recreational
activities are various activities that people participate in to utilise their free time, relieve
stress, have fun and learn. The quality of recreational activities can affect the level of
satisfaction experienced by participants, their loyalty and recommendation behaviour. The
purpose of this study is to examine the effect of experiential quality on customer satisfaction,
customer loyalty and recommendation behaviour in recreational activities. As a result of the
study, it was found that experiential quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction, customer loyalty and recommendation behaviour. In addition, customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty and recommendation
behaviour. This study offers some suggestions to managers and researchers to increase the
importance and quality of recreational activities.

This study aims to examine the effect of experiential quality in recreational activities
on customer satisfaction, customer loyalty and recommendation behaviour. In the first part of
the research, explanations on the concepts of leisure time and recreation are presented. In the
second part, information about the concepts of experiential quality, customer satisfaction,
customer loyalty and recommendation behaviour is given.

In the application part of the research, the analysis of the findings obtained from the
survey study conducted with 400 people participating in recreational activities in Antalya and
the results obtained from this analysis are included. According to the results obtained from the
research, it was determined that experiential quality in recreational activities has a direct
effect on customer satisfaction. In addition, it has been concluded that the educational status,
gender, age and marital status of individuals participating in recreational activities have a
significant effect on their participation in recreational activities. Hotel businesses should
consider the demographic characteristics of their customers before offering recreational
activities and determine activities accordingly. This is an important factor for the success of
hotel businesses.

Keywords: Recreation services, Experiential quality, Customer satisfaction, Customer

loyalty, Recommending behaviour, Hotel Businesses
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GIRIS

Insanin vazgegilmez bir pargasi olan bos zaman ve rekreasyon kavramlari, yasamin
devamliligini saglamak ve Xkaliteli bir yasamin siirdiiriilmesi i¢in son derece oOnemlidir
(Karakiiglk, 2014; Din¢ vd., 2018). Bos zaman ¢alisma ve diger sorumluluklardan arta kalan
zaman dilimini ifade etmektedir. Bu siire boyunca farkli bireyler, eglenmek, hobilerine zaman
ayirmak i¢in firsat bulmaktadirlar. Rekreasyon ise bu bos zamanin etkili ve keyifli bir sekilde
degerlendirilmesini saglamaktadir. Spor, sanat, seyahat, doga aktiviteleri ve Kitap okuma gibi
birgok farkli alan rekreasyonunun bir pargasi olabilmektedir. Bu aktiviteler, fiziksel, zihinsel
ve duygusal saglhigimizi siirdiiriitken ayni zamanda stresi yoOnetir ve yasam kalitemizi
arttirmaktadir. Bos zaman ve rekreasyon kavraminin 6nemi yalnizca bireyler igin degil,
toplumlar icin de buyik bir etkiye sahiptir. Saglikli ve mutlu bireyler, daha verimli galisir,
daha tatmin edici deneyimler yasar ve toplumsal bilylimeyi saglamaktadir. Ayrica rekreasyon
alanlar ve etkinlikleri, insanlar1 bir araya getirir, sosyallesmesini saglar ve ortak ilgi alanlar
etrafinda toplar dayanismanin giiclii olmasini saglamaktadir. Bos zaman is ve yemek gibi
zorunluluklarin disindaki zamani1 kapsarken rekreasyon, bireylerin bos zamanlarinda
yaptiklar faaliyetleri ifade etmektedir.

Rekreasyon latince yenilenme, yeniden dogma olarak tanimlanan ‘recretio’
kelimesinden gelmektedir. Rekreasyon, bireylerin giinliik hayatin rutininden, sikiciligindan
kurtulabilmek icin bos zamanlarinda katildiklar1 eglenceli, dinlendirici ve hosca vakit
gecirebilecekleri aktivitelerdir (Mansuroglu, 2002: 53). Rekreasyon insanlarin bos
zamanlarinda yaptiklari, kendilerini gelistiren, eglendiren ve dinlendiren aktivitelerdir.
Rekreasyon hizmetleri miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak i¢in sunulan gesitli
spor, sanat, kiiltiir, doga ve egitim faaliyetleridir. Rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalite
misterilerin memnuniyetini, sadakatini ve tavsiye etme davramisini etkileyen onemli bir
faktordar.

Bu arastirmada rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve tavsiye etme davranisi iizerindeki etkisini incelemek amaclanmstir.
Arastirmanin birinci boliimiinde bos zaman ve rekreasyon kavramlarina dair agiklamalar
sunulmustur. Calismanin direk konusu ile ilgili kavramlarina ise (deneyimsel kalite, miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve tavsiye etme kavramlari) ¢calismanin ikinci boliimiinde yer

verilerek kavramlar detayl sekilde agiklanarak rekreasyon ile iliskilerine deginilmistir.



Turizm deneyimi ile ilgili olarak yapilan son calismalarda turiste hangi hizmetin
sunuldugu degil isletmelerin daha ¢ok turistlerin nelerden hoslandigina dikkat etmesi
gerektigi yoniindedir. Bu da hizmet kalitesini ortaya cikararak rekreasyonun deneyimsel
kaliteye nasil etki ettigini gostermektedir (Akkus, 2017: 225). Bunlarin yaninda turizm
sektoriinde is yapan isletmelerde miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlara (rekreasyon
hizmetleri vs.) dikkat etmek miisterilerin memnuniyet oranlarini arttirmak i¢in 6nemli rol
oynamaktadir. (Oz, 2014). Isletmeler miisterilerin geri bildirimlerine 6nem vererek onlarda
bir katililm duygusu olusturup aidiyet yaratmaktadir. Giinlimiizde miisteri ile isletme
arasindaki etkilesimin artmasiyla birlikte sadakat olusmaktadir (Ozdemir ve Sevim, 2021:
3615). Turizm endistrisinde basarili olmak igin, isletmelerin miisteri sadakati kazanmalari,
miisteri memnuniyetini artirmalari, miisteri degerini yaratmalar1 ve miisteri iliskilerini
yonetmeleri gerekmektedir. Tavsiye etme davranisi bu amaglara ulasmada 6nemli unsurlardan
biridir.

Aragtirmanin uygulama boliimiinde ise Antalya’da yer alan otellerde rekreatif
faaliyetlere katilim saglayan 400 kisiyle gerceklestirilen anket ¢alismasindan elde edilen
bulgularin analizi ve bu analizden elde edilen sonuglar yer almaktadir. Arastirmadan elde
edilen sonuclara gore rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyetine
dogrudan etkisi oldugu saptanmistir. Bununla birlikte rekreatif faaliyetlere katilan bireylerin
cinsiyetleri, egitim durumlari, yas ve medeni halleri rekreatif faaliyetlere katilmalarinda
onemli etkilerinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmanin bilimsel yonden rekreatif

faaliyetler acisindan ileride yapilacak olan ¢alismalara katki saglayacag: diisiiniilmektedir.



BiRINCI BOLUM
REKREASYON HIZMETLERINDEKI DENEYIMSEL KALITENIN MUSTERI
MEMENUNIYETI SADAKATI VE TAVSIYE ETME DAVRANISI UZERINDEKI
ETKISI

1.1. Bos zaman ve Rekreasyon Kavrami

Insan hayatinin vazgecilmez bir pargasi olan bos zaman ve rekreasyon kavramlari,
yasamin devamliliginmi saglamak ve kaliteli bir yasamin siirdiiriilmesi i¢in son derece
onemlidir. Bos zaman, ¢alisma ve diger sorumluluklardan arta kalan zaman dilimini ifade
eder. Bu slire boyunca farkli bireyler, diizenli, eglenmek, hobilerine zaman ayirmak ve
yayilmak i¢in firsat bulurlar. Rekreasyon ise bu bos zamanin etkili ve keyifli bir sekilde
degerlendirilmesini saglamaktadir. Spor, sanat, seyahat, doga aktiviteleri, kitap okuma gibi
birgok farkli alan rekreasyonunun bir pargasi olabilir. Bu aktiviteler, fiziksel, zihinsel ve
duygusal sagligimiz siirdiiriirken ayni zamanda stresi yonetir ve yasam kalitemizi arttirir. Bos
zaman Ve rekreasyon kavraminin énemi yalnizca bireyler igin degil, toplumlar igin de blyuk
bir etkiye sahiptir. Saglikli ve mutlu bireyler, daha verimli ¢alisir, daha tatmin edici
deneyimler yasar ve toplumsal biiylimeyi saglar. Ayrica rekreasyon alanlar1 ve etkinlikleri,
insanlar1 bir araya getirir, sosyallesmesini saglar ve ortak ilgi alanlar1 etrafinda toplar
dayanigsmanin gii¢lii olmasini saglar.

Bu nedenle bos zaman ve rekreasyon faaliyetlerine zaman ayirmak, saglikli ve dengeli
bir yasam siirdiirmenin temel taslarindan biridir. Kendimize zaman ayirma, hobilerimize
zaman ayirma ve tasima, fiziksel ve zihinsel sagligimizi korurken yararlanmamiza olanak
saglar. Unutulmamalidir ki, bos zaman ve eglence sadece liiks degil, ayn1 zamanda saglik ve
mutluluk icin bir gerekliliktir. Bos zaman is ve yemek gibi zorunluluklarin digindaki zamani
kapsarken rekreasyon, bireylerin bos zamanlarinda yaptiklar1 faaliyetleri ifade etmektedir

(Karakiiclk, 2014: 52).

1.2. Bos Zaman
Zaman bireylerin yasamlarindaki uzun veya kisa vadedeki tekrari imkéansiz ve sonu
baslangici belli olan, 6lgilebilen bir birimdir (Yetim, 2014: 3). Zaman kullanim sekillerine

gore su sekilde siralanabilir. Zaman siniflandirilmasi tablo 1 de gdsterilmistir;



Tablo 1.1 Zamanin Tiirleri

Zamanin Tiirleri Zamanin Kullamim Sekli
Gegim Is

Bos zaman Oyun, dinlenme, rekreasyon
Varolus Uyku, yemek, kisisel bakim

Kaynak: Birinci ve Boylu, 2016.

Bos zaman ise bireyin zorunlu olarak yaptigi uyku, calisma gibi ugraslarin diginda
kalan zaman dilimini kapsamaktadir. Bos zaman bireyin diledigi gibi degerlendirebilecegi
zamandir. Bos zamani1 degerlendirme ise bireyin doyum saglayacagi ve tatmin olabilecegi
etkinliklere katilmasi seklinde gergeklestirilebilmektedir (Sabbag ve Aksoy, 2011: 10-11).
Ozellikle gagdas toplumlarda bos zaman bireylerin kendilerini gelistirme, yasam kalitelerini
arttirma ve bireylerin kendilerini kesfedip yenilemelerine olanak saglamaktadir. Ayni
zamanda bos zamanlarimi etkili sekilde degerlendiren bireylerin c¢aligma hayatlarindaki
verimleri olumlu diizeyde artmaktadir (Cuhadar vd., 2019: 1499). Bunlarin yaninda, ¢esitli
arastirmacilar tarafindan bos zaman (Akyildiz, 2012: 47);

e Bos zaman tiirleri,

e Bos zaman aktivite tiirleri,

e Ergenlere yonelik bos zaman ve

e Bos zaman aktivite gruplari seklinde siniflandirilmistir.

Ozellikle bos zaman aktiviteleri olusturulurken bireylerin yasi, cinsiyeti, ilgi alanlar1
ve bagli olduklari toplumun kurallarina dikkat edilmesi 6nem arz etmektedir. Bu anlamda bos
zaman aktiviteleri hazirlanirken bireysel farkliliklar1 goz 6niinde bulundurmak gerekmektedir
(Glglu, 2013: 163). Bos zaman tatmini bireylerin bos zaman faaliyetlerine katilarak ve
katilim sonucu elde ettigi olumlu veya olumsuz deneyimlerle ifade edilebilmektedir (Yayla ve
Cetiner, 2019: 220).

1.2.1. Bos Zamanin Fonksiyonlari

Sanayi devrimi ile sermaye ve calisma gibi konular 6n plana ¢ikmaya baslamistir
ancak bunun yaninda bos zaman, bosa para harcamak olarak gorilmeye baslamistir.
Calismaya ¢okca 6nem verilen bu donemde bos zaman yorulan kisilerin hem fiziksel hem de
ruhsal olarak yorgunluklarini atabilecekleri, Sinir sistemlerinin dinlenebilecegi bir zaman

dilimi olarak gortilmiistiir (Y1ldiz, 2018: 5-6).



e Dinlenme Fonksiyonu

Sanayilesmenin getirdigi zorluklardan biri olan monotonluk ve stres bireylerin
Uzerinde yorgunluk ve verimsizlik yaratmakta ve bireylerin dinlenmeye, yenilenmeye ve
eglenemeye ihtiya¢ duymaktadir. Bu bakimdan insanlarin fiziksel ve ruhsal yorgunluklarimi

atabilmeleri i¢in bos zamanlarini buna yonelik degerlendirmeleri 6nem kazanmaktadir (Orel

ve Yavuz, 2003: 62-63).

e Eglence Fonksiyonu

Eglence icten gelmektedir ve her bireyin eglenmeye ve mutlu olmaya ihtiyaci vardir.
Bireylerin eglenceye olan egilimleri 20. yiizyildan itibaren artmaya baglamistir ve bireyler
birgok spor ve eglence aktivitesine katilmaya baslamistir. Bununla birlikte bireylerin fiziksel
ve ruhsal sagliklarina verdikleri énem gun gegtikte artmaya baslayarak bireyleri motive
etmistir (Giiler, 2017: 11).

e Gelisim Fonksiyonu

Bireylerin  diislincelerinin is rutininden uzaklasarak daha ¢ok kendilerini
gelistirebilecekleri, yetenek ve becerilerini kesfedebilecekleri sosyal ortamlarda
bulunabilmeleri i¢in harcadiklar1 zaman dilimini ifade eder. Bu fonksiyonda daha ¢ok kisisel
gelisim One ¢ikmaktadir (Altunay ve Balci, 2016: 51).

Giinliik yasamin siirekli olarak degismesi bireylerin fiziksel ve zihinsel 6zelliklerinin
degismesine yol agmis ve bos zaman ile rekreasyona duyulan ihtiya¢ zihinsel ve fiziksel
yasamin korunmasi agisindan bir segenek olarak goériilmistiir (Cuhadar vd., 2019: 1499). Bu
baglamda bos zaman, rekreasyon ile iliskilendirilebilmektedir. Bos zaman ve rekreasyonun
karigtirllmamasi1 6nemlidir. Bos zaman daha ¢ok zorunluluklardan arindirilmis bir zaman
dilimini ifade ederken rekreasyon yenilenmis, arinmis ve eglenmis olma durumunu ifade

etmektedir (Sevil, 2015: 6).

1.3. Rekreasyon Kavrami

Rekreasyon latince yenilenme, yeniden dogma olarak tanimlanan ‘recretio’
kelimesinden gelmektedir (Can, 2015: 2). Rekreasyon, bireylerin giinliik hayatin rutininden,
sikiciligindan kurtulabilmek i¢in bos zamanlarinda katildiklar1 eglenceli, dinlendirici ve hosca
vakit gecirebilecekleri aktivitelerdir (Mansuroglu, 2002: 53). Endistriyellesme sonrasi
insanlarin kent yasaminin yogunlugundan kurtulmak istemesi, ¢alisma saatlerinin kisalmasi
ve bos zamanlarinin artmasi sonucu rekreasyonun onemi artmis ve ofis yasamindan ve

hareketsizlikten kurtulmak isteyen bireyler i¢in bir kag¢is haline gelmistir (Kogan, 2007: 33).



Bunun yaninda rekreasyon gecmisten giiniimiize énemini korumaya devam etmistir. Ornegin
Eski Misir’da avlanmalar, danslar, spor gosterileri ve harp oyunlari, Asurlarda toplu halk
etkinlikleri, Eski Hindistan’da cesitli dini tdrenler ve Eski Iran’da “Cennet” ad1 verilen spor

gosterileri rekreasyon faaliyetlerinin ilk érneklerini gostermektedir (Pehlivanoglu, 1976: 113).

1.3.1. Rekreasyonun Tarihsel Gelisimi

1975’ de temeli atilan is ve bos zaman kavramlarinin, sanayilesme ile birlikte ¢agdas
Bati toplumundaki herkesin, is ve bos zamanin resmi olarak boliimlere ayrilmasiyla, ortaya
ciktig1 diisiniilmektedir (Veal, 2005: 15).

Bununla birlikte, bos zaman muhtemelen ilkel kiltirlerle birlikte guvenlik ve temel
ihtiyaglar ortadan kaldirildiginda ya da Ornegin avdan sonra kutlamada da 6nimize
cikmaktadir. Daha ileri toplumlarda, is ve bos zaman arasindaki ¢izgi Silinmez bir sekilde
cizilmistir (Torkildsen, 2012: 11).

19. ve 20. yiizyilda rekreasyon faaliyetleri is¢i sinifinin bos zamaninin artmasi ile
birlikte &rgiitsel bir hale gelmistir. Bu harekete ABD ve Ingiltere 6nderlik etmistir. Ozellikle
ABD’de Lyceum adi verilen bir hareket oldukca yayginlagmistir. Bu hareket yetiskinleri
egiterek topluma yararli bir birey olmalar1 amaciyla bos zamanlarint daha verimli ve etkili
gecirmeleri icin acik alanlara parklar kurulmasma Onciilik etmistir (Lapa, 2021: 39).
Rekreasyon faaliyetlerinde tarihte 6nemli girisimler yasanmistir bu girisimlerden ilki ABD’de
kurulan 1906 tarihli Ulusal Rekreasyon Dernegidir. Dernek rekreasyon {iizerine caligan
akademisyenlerin gelisimini desteklemek amaciyla kurulmustur. Bu anlamda Tiirkiye’ye
baktigimizda ilk olarak 1982 yilinda Anayasasinin 58. maddesinde genglerin sagliginin
korunmasi konusunun altmin c¢izildigi ve genclerin bos zamanlarinin verimli sekilde
gecirmesinin devletin gérevlerinden olduguna deginilmistir. Buna bagl olarak 2019 yilinda
Cumbhurbagkanligi Yillik Planlamasinda vatandaslari hareketsizlikten kurtararak fiziksel
hareketlilige tesvik etmek amaciyla rekreasyon alanlarimin olusturulmasi planlanmistir

(Kogak, 2022).

1.3.2. Rekreasyonun Simiflandirilmasi

Rekreasyonun smiflandirilmast igin gerekli olan ve Onem arz eden faktorler
bulunmaktadir. Bu faktorler mekan, kisi sayis1 ve aktiviteye katilma amacidir (Oztiirk, 2018:
37). Rekreasyonun siniflandirilmasindaki asil amacin istek ve zevklere yonelik oldugu

unutulmamalidir. Bu sebepten dolayir her bir bireyin istek ve zevkleri farkli oldugundan



rekreasyon faaliyetlerinin gesitlilik gostermesi kacginilmazdir (Karakiigiik, 2014: 66). Buna
gore rekreasyon gesitleri su sekilde incelenebilir (Kurt, 2023: 12);

e Kapali Alan Rekreasyonu

Kapali alanda gergeklestirilen rekreatif faaliyetleri kapsamaktadir. Ornegin; Kiltiirel
faaliyetler (edebiyat ¢alismalar1), sanat faaliyetleri (seramik, ahsap, resim), mize, tiyatro,
sinema, ticari oyun merkezleri, kapali spor salonu, aligveris merkezi, sergi ve fuarlar ve ev
icinde yapilan aktiviteler kapali alan rekreatif faaliyetlerdir (Geberli ve Yagmur, 2021: 108-
109-110).

e Acik Alan Rekreasyonu

Acik alanda gergeklestirilen rekreatif faaliyetleri kapsamaktadir. Doga ile i¢ ice olan
bireyin sosyal, fiziksel ve ruhsal olarak saglikli kalabilmesini amaglayan faaliyetlerdir.
Bunlara 6rnek olarak; yamag parasiitii, su sporlari, piknik ve dagcilik gibi faaliyetler
gosterilmektedir (Ardahan ve Lapa, 2010: 1330).

e Uluslararasi ve Ulusal Rekreasyon

Ulusal rekreasyon milletlerin kendi iclerindeki kendi irk ve dilindeki insanlarla
gergeklestirdigi rekreatif faaliyetleri kapsamaktadir (Kurar ve Bltaci, 2014: 44). Uluslararasi
rekreasyon, milletler arasinda gergeklestirilen ve kiiltlir, sanat ve diinya barisi adina mesaj

veren iilkeler arasi etkinlikleri kapsamaktadir (Diilgaroglu, 2021: 133).

e Geng Rekreasyonu

Geng rekreasyonu, daha ¢ok egitime, bilime ve eglenceye yonelik 6zellikle iiniversite
ogrencilerinin ya kampiis igerisinde ya da kampis disinda (6ren yerleri ziyareti, dgrenci
kultpleri, kilturel ve sportif etkinlikler vb.) gergeklestirdigi etkinlikleri kapsamaktadir (Kaba,
2009: 47).

e Yash Rekreasyonu

Yaslilara terapi uygulanan rekreatif faaliyetlerdir ve temeli genellikle saglikli (fiziksel)
egzersiz faaliyetlerine baghdir. Rekreatif faaliyetler yaslilarin 6zellikle cinsiyet, yas, kiltdr,
motivasyon, biligsel islevi ve fiziksel Ozellikleri g6z Oniinde tutularak uygulanmaktadir
(Taskiran ve Kaya, 2015: 24).



e Yetiskin Rekreasyonu

Yetiskin rekreasyon programlari hazirlanirken, bireylerin sorumluluklarinin artmasi,
daha iiretken olmasi, mesleki acidan doyum saglayabilmeleri, farkli alanlara yonelimlerinin
artmast i¢in sosyal ihtiyaglarin saglanabilmesi agisindan dikkat edilecek noktalardandir. Bu

tdr rekreatif faaliyetleri kapsamaktadir (Kara, 2022: 31).

e Kitlesel Rekreasyon
Bireylerin toplu olarak rekreatif faaliyetlere katilmas1 amaciyla yapilan kapali ve agik
alan rekreasyon tesisleri kitlesel rekreasyona 6n ayak olmustur. Tesisler insa edilmistir, 6rnek

olarak ise spor tesisleri gosterilebilir (Coskun, 2008: 328).

e Bireysel Rekreasyon
Bireylerin masa bast islerden uzaklasarak ¢alisma zamanlarindan arda kalan
zamanlarda saglik ve ruh durumunu olumlu ydnde etkilemesi ic¢in katildiklar1 ve bireysel

olarak yaptiklar rekreatif faaliyetlerdir (Kili¢ ve Sener, 2013: 221).

e Grup Rekreasyonu
Grup rekreasyonu bireylerin grup halinde katildiklart rekreasyon faaliyetlerini
kapsamaktadir. Bunlara 6rnek olarak herhangi bir konuda miinazara ve tartisma, sarki ve

enstriiman korolart, tiyatro ve cesitli spor etkinlikleri siralanabilmektedir (Kaba, 2009: 31).

e Aktif ve Pasif Rekreasyon

Aktif rekreasyon, faaliyete bireyin aktif bir sekilde katilmasiyla olusmaktadir.En
onemli ornek spor yapmaktir bununla birlikte sarki sdylemek ve enstriman ¢almak da aktif
rekreatif faaliyetlere 6rnektir. Pasif rekreasyon ise faaliyete direk katilmadan izlemeyi ifade
eder. Futbol magimi stadyumda izlemek aktif ve pasif rekreasyona ornektir (Yilmaz, 2007:
24).

1.3.3. Rekreasyonun Faydalari
Rekreasyonun bireye ve topluma dair birgok farkli faydasi bulunmaktadir. Bos
zamanlarmm dogru degerlendirilmesi ile fiziksel, psikolojik ve sosyal olarak insanlari

gelistirmekte ve olumlu yonde etkilemektedir (Cetiner, 2019: 406).

e Fiziksel Faydalari
Giiniimiizde fiziksel hareketlilik cok azalmistir. Bundan dolay fiziksel hareketsizligin

Oniline gecebilmek adina ve yasam standartlarimi arttirmak igin bireyler belirli aktivitelere



ihtiya¢ duymaktadir (Ding vd; 2018: 181). Rekreasyonun fiziksel yararlar1 bu alanda 6n plana
cikmaktadir ve bireylerin fiziksel amagli olarak katildiklari rekreatif faaliyetler bireylerin
saglik araclarindan sayilmaktadir (Yilgin, 2022: 69). Genel anlamda bakildiginda
rekreasyonun fiziksel yararlari su sekilde siralanmaktadir (Zorba ve Yermakhanov, 2022:
447-448).
» Kalp krizi, seker, kemik erimesi, tansiyon, sismanlik gibi saglik problemlerini
onlemektedir,
» Kas ve eklemlerin giiclendirilmesi, kalp saghigt ve solunum sisteminin
kuvvetlendirilmesini saglamaktadir,

» Yasam siiresinin uzatilmasi, bagisiklik sisteminin giiclendirilmesini saglamaktadir.

e Sosyal Faydalari

Rekreasyon sosyal uyumu saglayabilmek adina toplum igerisinde yer alan ¢atismalarin
son bulmasini veya dogru ve olumlu tarafa yoneltilmesini saglayan birlestirici araglardan
biridir (Eravsar, 2020: 41).

Bireysel olarak diistiniildiigiinde Aydin ve Tiitiinci’niin (2020) yapmis oldugu bir
caligmada rekreasyon terapisi kamplarinda bireylerin sosyal 6zyeterlilikleri gelistirildiginde
ozellikle engelli ve bagimli bireylerin saglik problemleri yiiziinden karsilastiklari sosyal
zorluklarin asildig, bireylerin sosyallesebildikleri ve daha 6zgiivenli davranabildigi kamplar
rekreasyonun sosyal faydalarina 6rnek bir etkinliktir. Rekreasyon faaliyetleri, katilan bireylere
is birligi, takim calismasi, sosyal etkilesim kurma ve kendi becerilerini kazanma firsati sunar

(Arslan, 2019: 13).

e Psikolojik Faydalar

Rekreasyon endiistriyellesmenin getirdigi giinlik kaygi, stres gibi konulardan
uzaklagsmak i¢in gerekli bir aractir. Bu yasanilan stres ve kaygi yasam kalitesi lizerinde
oldukca negatif bir etki yaratmaktadir. Bu durumda bireylerin yagamlarin1 her anlamda kotii
etkilemektedir (Yigiter, 2020: 37). Rekreasyon faaliyetleri bireyleri fiziksel rahatsizliklardan
korudugu gibi bireylerin psikolojilerini korumaktadir. Saglam temellerle kurulmus olan bir
rekreatif etkinlik fiziksel fayda sagladig: kadar psikolojik fayda saglamaktadir (Payli ve Sen,
2022: 10). Bu anlamda rekreasyonun psikolojik yararlar1 Er’e (2020) gore su sekilde
siralanabilmektedir;

» Moral, motivasyon ve 6zgiiven kazandirir,

» Hayal giiciini gelistirir,

» Bireysel verim ve basar1 oranini yiikseltir,
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» Hayat kalitesini arttirir.

1.2.4. Rekreasyonun Ozellikleri

Yeldogan (2023), Basoglu (2011) ve Uslu (2023) rekreasyonun 6zelliklerini su sekilde
siralamastir;

e Rekreasyon, mesleki bir amag barindirmaz,

e Rekreasyon, faaliyetleri kisiye haz ve doyum saglar,

e Rekreasyon, sosyal uyum ve toplumsal yarar saglar,

e Rekreasyon, faaliyetlerinde goniilliik esastir,

e Rekreasyon, faaliyetleri kisilerin kendilerini ifade edebilmelerine olanak saglar,

e Rekreasyon, ekonomik hareketliligi gelistirir,

e Rekreasyon, fiziksel saglik gelisimini olumlu etkiler,

e Rekreasyon, kisisel bilgi ve yeteneklerin gelismesini saglar,

e Rekreasyon, toplumsal, biitiinlesmeyi saglar,

e Rekreasyon, rekreasyon zamani sirasinda gergeklesir,

e Rekreasyon, faaliyetleri esnek bir yapidadir. Organize edilebilir ve organize

edilmeden de gergeklestirilebilir,
e Bir kisi i¢in olan rekreasyon baska bir birey icin is olabilmektedir,
e Rekreasyon, ¢ok ¢esitli ve genistir,

e Rekreasyon tek bir bicimde diisiiniilmez ¢ok sayidadir ve cesitlilik fazladir.

1.3.4. Rekreasyon Sektorleri

Sanayi devrimi is ve bos zaman arasindaki sinirlar1 ortaya ¢ikarmistir. Bos zamanin
degerlendirilmesi i¢in harcanan ¢abalar gesitli alanlarda yaris i¢erinde olan orgiitleri etkinlik
rekabetine siirtiklemistir (Arslan, 2021; 194). Rekreasyon sektori, insanlarin bos zamanlarini
degerlendirmelerini, eglenmelerini ve dinlenmelerini amaglayan g¢esitli hizmetler ve
etkinliklerin sunuldugu genis bir endiistridir. Bu sektor turizm, spor, sanat, eglence, doga ve
daha bircok farkli alani icermekte olup, insanlarin fiziksel, zihinsel ve duygusal ihtiyaclarini
karsilamak i¢in ¢esitli secenekler sunar. Rekreasyon toplumun genel refahini artirmanin yani
sira kisisel saglik ve mutluluga tesvik eder. Bu nedenle rekreasyon, kiiltiirel zenginligi
artirmanin yani sira ekonomik biiyiimeye katkida bulunan 6nemli bir sektordiir. S6zU edilen

Orgutlerin rekreasyon ile olan iliskisi asagidaki sekildedir;
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e Kamu rekreasyonu

Devletlerin yerel ve lokal olarak 6nemli gorevlerinden biri olan vatandaslarin refah ve
sagliklarinin gilivence altinda tutulmasi, rekreasyonel olarak bireylerin ihtiya¢ duydugu alan
(park vb.) ve serbest zaman hizmetlerinin gerceklestirilmesi ve toplum refahinin gelistirilmesi
icin yerel yonetimin bu anlamdaki sorumluluklarini yerine getirmesi gerckmektedir (Mobley,
2006: 1). Yerel yonetimlerin rekreasyonel faaliyet anlaminda gorevleri farkli hedef kitlelerine
yonelik farkli rekreasyon programlari olusturmaktir. Bu anlamda hitap ettikleri kitlelerin
sosyo-ekonomik kosullart istekleri gibi faktorleri géz oniinde bulundurmasi gerekmektedir
(Kesim, 2006).

Programlar aktif veya pasif, kapali alan ya da agik alan, bireysel veya grup seklinde
onceden planlanarak rekreasyon uzmanlari tarafindan planlanmalidir (Birol ve Aydin, 2020:
28).

e Sivil Toplum Rekreasyonu

Onceki yillarda belediyelerin yerine getirdigi bazi gorevlerin Osmanli déneminde
vakiflarin yerine getirmesi 0 zamanlar icin sivil toplum kuruluslarinin ilk rekreatif faaliyetleri
oldugu soylenebilmektedir. Bunlara 6rnek olarak okullar, kiitiiphaneler ve asevleri
verilebilmektedir (Yozcu ve Demirkol, 2019: 191).

Gunumuzde ise sivil toplum orgltleri daha ¢ok bireysel yasama odaklanarak
rekreasyon planlamalarini yapmaktadir. Ozellikle hareketsiz yasam seklinden daha hareketli
bir yasam sekline beden, ruh ve akil gelisimini destekleyen programlari daha verimli ve iyi
vakit gecirmek, daha saglikli bir yasam bi¢imi belirlemek igin gelistirmeye baslamistir
(Soyguden vd; 2015: 205).

e Saglik Rekreasyonu

Teknolojinin geligsmesi, hizli kentlesmenin gelismesi ve insan giicline dayali islerin
azalmasindan kaynakli olusan hareketsizlik cesitli saglik problemlerinin ortaya ¢ikmasina yol
acmistir. SOzii edilen etkenlerin yaninda kent yasaminin biiyiimesi ve niifus yogunlugunun
artmasi bireylerin istedikleri saglik kosullarina ulagsmasi agisindan engel durumu yaratmaya
baslamistir (Cetiner, 2019: 406).

Elgi vd., (2019) fiziksel hareketin psikiyatrik hastalardaki duygu durum
bozukluklarina iyi geldigi, sosyallesmek icin bir alan yaratildigr ve yasam doyumu ayni
zamanda toplumsal refah ve iyilesme igin basamak olduguna deginilmistir. Arastirmanin
sonuclar fiziksel harekete dayali yapilan rekreasyon faaliyetlerinin hem ruh hem de beden

sagligina 6nemli diizeyde olumlu etki yarattigin1 gostermektedir.
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e Turizm rekreasyonu

Turizm; siirekli olarak ikamet edilen yerden baska bir yere gegici olarak eglenmek,
dinlenmek ve konaklamak amaciyla yapilan faaliyetleri kapsamaktadir. Rekreasyon ve turizm
faaliyetleri genelde i¢ ige ger¢eklesmektedir. Bu sebeple turizm ve rekreasyonu bazen ig ice
bazen de birbirlerinden ayr diisiinmek miimkiindiir. (Dalkili¢ ve Mil , 2017)

Turizm kis aylar1 ve yaz aylarinda dizenlenen etkinlikleri kapsamaktadir ve her iKi
sezon ayri ayri rekreatif faaliyetleri barindirmaktadir. Rekreasyonun 6nemli bir bolimanu
turizm olusturmaktadir (Gungér ve Arslan, 2003: 66). Rekreasyon, sahip olunan bos
zamanlar1 degistirir, gelistirir ayn1 zamanda eglenmek ve dinlenmek amaciyla gergeklestirilen
faaliyetlerin genel adidir. Bu etkinlikler, birgok farkli alani igerir; doga yiirliylisleri, spor
etkinlikleri, sanat faaliyetleri, seyahatler gibi. Bu ¢esitlilik, bireyin ilgi ve tercihlerine gore
rekreasyon etkinliklerini segme Ozgiirliigli sunar.

Turizm, rekreasyonun 6nemli bir unsuru olarak 6ne cikar. Turizm, farkli seyahat
rotalarin1 yeni kultlrleri, dogal giizellikleri, tarihi mekanlar1 ziyaret gibi aktiviteleri icerir.
Tatil, insanin rutin yasamindan uzaklasarak ve yeni deneyimler kazanmak i¢in tercih ettigi bir
rekreasyon bigimidir. Seyahat etmek, yeni perspektifler ve kiltiirel zenginlikler sunar. Ayrica
turizmle ilgili altyapr yatinmlar1 ve tamitim faaliyetleri, ekonomik kalkinmay1
desteklemektedir.

Rekreasyonun onemli bir parcast olan turizm, insanlara farkli yerler kesfetme, yeni
deneyimler kazanma ve dinlenme firsat1 sunar. Ayrica ekonomik ve kiiltiirel agidan birgok
avantaj saglar. Bu nedenle turizmin rekreasyonunun vazgecilmez bir unsuru olarak kabul
edilir. Turizm (geziler, Agikhava etkinlikleri ve seyahatler) rekreasyon tirlerindendir
(Ozdemir vd., 2016). Bu tiirler turizmi iginde barindiran rekreasyon tiirlerini 6n plana

cikarmaktadir. Sekille anlatmak gerekirse Sekil 1 6rnektir.

Rekreasyon Seyehat, turizm, agik hava

rekreasyonu

Sekil 1.1 Turizm ve Rekreasyon iliskisi
Kaynak: Ozdemir vd., 2016.

Adilogullari’na gore (2007) rekreasyon ve turizm arasinda bazi farklar bulunmaktadir

bunlar;
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» Turizm zaman ve para agisindan biiyiik bir satin alma olayidir ancak rekreasyon
bir tiiketim aract olarak goriilmektedir,
» Turizmin yapilabilmesi i¢in bireylerin bulunduklar1 yerden ayrilmalari gerekir
ancak rekreasyon i¢in bir zorunluluk bulunmaz istenilen yerde yapilabilir,
» Turizm daha ¢ok ekonomik bir amaci esas alirken rekreasyonda 6nemli olan
bireyin mutlulugudur,
»  Turizm ve rekreasyon ayni faaliyet alanlarin1 kullanabilmektedir.
Turizm bolgelerinde gergeklestirilen rekreatif faaliyetler hem planlanirken hem de
gerceklestirilirken Demir (2002)” gore bazi noktalara dikkat edilmelidir. Bunlar;
> Su kirliligi,
Girdlti kirliligi,
Atik sorunlari,
Ekolojik bozulmalar,

Hava kirliligi,

YV V. V V V

Tarihi dokularin tahribati gibi problemler aza indirgenmeye ¢alisiimalidir.

1.3.5. Otellerde Uygulanan Rekreasyon Faaliyetleri

Turizm biiyk Kitleler tarafindan ilgi duyulan bir sektdr haline gelmistir. Isletmelerde
hem bu ilgiye kars1 miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek hem de isletmeler arasindaki
rekabeti kirabilmek adina her yastan miisteriye farkli hizmet secenekleri ortaya c¢ikmistir
(Oztiirk vd., 2018: 9).

Dalkili¢’a (2017) gore otellerde uygulanan bu rekreasyon faaliyetleri en 1yi diizeyde
planlanmali ve bu sekilde uygulanmalidir. Rekreasyon hizmetlerine kars1 bireylerin
isteklerinin artmasi, faaliyetlerin g¢esitliligi ve bireylerin bos zamanlarimin olusmasi
rekreasyon hizmetleri i¢in bir planlama gerektirmektedir. Planlamanin ilk asamasi rekreatif
faaliyetlere karar verilmesi ikinci asamasi ise fiziksel hazirliktir (faaliyetler igin).

Giizel vd., (2014) yapmis oldugu calismada Antalya’da yer alan 5 yildizli otellerin
miisterileri i¢in hazirlamis oldugu rekreasyon faaliyetlerini su sekilde siralamaktadir;

e Su sporlari

e Oyun etkinlikleri

e QGiizellik, bakim faaliyetleri

e Animasyon

e Cocuk etkinlikleri

e Kurs etkinlikleri
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Eglence

Spor aktiviteleri.

1.3.6. Rekreasyon Faaliyetlerinin Planlanmasi

Etkili bir rekreasyon programi plani, bireylerin ihtiyaglarinin 6n planda olmasi ilgi ve

meraklarmin gozetilerek planlanmasi seklinde olmaktadir. Ancak bu programin gerekliligi

toplum tarafindan 6nce kabul gormeli ve hazirliklar bu sekilde planlanmalidir. Planlamalar

yapilirken is ve is dis1 zamanlar dikkate alinarak yapilmalidir (Agilonii ve Mengiitay, 2009:

164). Dogancili ve Dogancili’'ya gore (2015) rekreasyon etkinlikleri planlanirken bazi

kosullara dikkat edilmelidir;

>

Bireyleri birbirinden ayiran 6zellikler 6n planda olmahidir (yas, cinsiyet, egitim
durumu, dil, irk vb),

Rekreasyon etkinlikleri planlanirken, etkinlikleri yonetebilecek kisiler planlama
siirecine dahil olmalidir,

Rekreasyon etkinlikleri planlanirken uzun ve kisa vadeli programlar
olusturulmalidir,

Rekreasyon aktiviteleri planlanirken dogal kaynaklarin tiikketimine dikkat edilmeli,
etkinligin yapilacagi alanin tagima kapasitesi vb. durumlar1 g6z Oniinde

bulundurulmasi gereklidir.

Aksoy’a (2019) gore rekreasyon faaliyetleri yedi asamadan olugsmaktadir;

V V.V V V V VY

Faaliyetin amacinin belirlenmesi,

Fizibilite caligmasinin yapilmasi,

Faaliyet icin biitce ve takvimin belirlenmesi,
Yapilacak organizasyonun yapisinin belirlenmesi,
Detayl1 ve genel planlamalarin yapilmasi,
Faaliyetin gerceklestirilmesi

Geri bildirim ve denetim.

Bir baska yazara gore ( Yilmaz, 2007: 67) rekreasyon hizmetlerinin planlamasi su
sekildedir;

>
>

Ozet; yonetici tarafindan hazirlanan plan zetidir,

Analizler; 1. Kadro analizi (rekreasyon faaliyetlerinde ¢alisacak personel sayisi,
personelin egitim diizeyi vs.) 2. Tahminler (miisteri beklentileri, talep tahminleri) 3.
Riskler ve firsatlar, zayifliklar ve Gstunlikler.

Stratejiler; rekreasyon faaliyetleri uygulanirken izlenecek stratejilerdir.
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IKIiNCi BOLUM

DENEYIMSEL KALITE, MUSTERI MEMNUNIYETI, MUSTERI SADAKATI ve

2.1. Deneyimsel Kalite

TAVSIYE ETME DAVRANISI

Deneyimsel kaliteyi aciklamak igin 6nce deneyim ve kalite kavramlarina deginmek

gerekmektedir.

Biitiic (2019)’a gore deneyim sozlilk anlami ile ortaya koyulan olaylar ile zihnin

olaylar1 karsilama sekliyle ortaya cikan tecriibe olarak tanimlanirken isletme i¢in deneyimi

tanimlamak gerekirse deneyim sunulan hizmetin UGzerine eklenerek hizmet Kkalitesini

arttirabilecegi diistiniilen bir kavramdir. Bunlarla birlikte deneyimin farkli tanimlari Tablo

1’de gosterilmistir;

Tablo 2.1 Deneyimin Tanimlari

Anderson, 2007

Uretim ve tiiketimin bulustugu anda ortaya ¢ikan
etkilesimin ad1 deneyimdir.

Uriely, 2005
Berry vd., 2002
Schmitt, 1999

Gupta ve Vajic, 1999

Hirschman ve Holbrook, 1982

Deneyim, tiiketici tarafindan olusturulan ve zor
anlasilan bir kavramdir.

Tiiketicinin tiim satin alma zamaninda algiladigi her
sey deneyimdir.

Deneyimler, kendiliginden meydana gelmeyen bazi
durumlardan etkilenen bir kavramdir.

Deneyim, hizmeti sunanlar tarafindan olusturulan
farkli unsurlar ile tiiketicinin etkilegsimi sonucu olusan
bilgi ve algilardir.

Deneyim tiiketicinin duygusal ve diigsel yaklagimlari
ile ilgili bir kavramdir.

Kaynak: Ozdemir, 2019

Deneyim bireysel olarak diisiiniildiigiinde Erdem (2019) tarafindan deneyimin

Ozellikleri soyle siralanmistir;

e Birey duygusal olarak etkilenmektedir,

e Bireyin zaman duygusu degismektedir,

e Siire¢ birey i¢in drneksizdir ve bir degere sahiptir,

e Birey gercek kaynak ile temas halindedir,

e Eglenebilme anlayisi bulunmaktadir,

e Net bir hedef vardir,

e  Zorluk ve birey kapasitesi arasinda bir denge olmalidir,

e Birey durumu kontrol edebildigini diistinmektedir,
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e Bireyde yogun konsantrasyon vardir,

e Birey bir seyler yapar ve bir seylere de maruz kalir.

Deneyim psikolojik, sosyolojik ve ekonomik temeller iizerine insa edilmistir.
Deneyimin psikolojik temeli Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisine dayanmaktadir. Ihtiyaclar
deneyimin psikolojik tesirlerine aract olmakta ve ihtiyaglar deneyimin edinilme istegi ile
ortaya ¢ikmaktadir (Oral ve Yetim, 2013: 472). Deneyimin ekonomik temelleri tarimdan
sanayi ¢agina sanayiden bilgi ¢cagina gecerken anlayislarda degismistir ve deneyim bir arz
haline gelmistir ve kisiler deneyim odakli mal ve hizmetleri tercih etmeye baslamislardir
(Pine ve Gilmone, 1998). Toplum yogun is hayatindan kurtularak eglenebilmek, diger
insanlarla vakit gecirebilmek ve sosyallesebilmek i¢in para harcamaya baslamislardir ve
deneyimin sosyallesme temeli bu sekilde ortaya ¢ikmustir (Pikkemaat ve Weirmair, 2003).

Turizm sektori agisindan deneyim degerlendirildiginde turistler giinliik yagamlarinin
aksine degisik ve yeni deneyimler tatmak istemektedirler ve bu yiizden yiiksek miktarlarda
harcamalar yapmaktadirlar. Turistlere hizmet sunarken onlar1 hizmetin igerisine aktif olarak
dahil etmek unutamayacaklari bir deneyimi yasamalar1 konusunda olduk¢a yardimei olacaktir
(Culha, 2020; 496). Larsen’e gore turizm deneyimi uzun siireli olarak bellege girecek kadar
giicli kisisel tatillerdir ve turizm deneyimleri ¢ok fazla sayida duyguya hitap etmesinden
kaynakli miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve deneyimsel kaliteyi iist seviyeye tasimaya
yardimci olmaktadir. Ancak turizm deneyimi ile ilgili olarak yapilan son ¢aligmalarda turiste
hangi hizmetin sunuldugu degil isletmelerin daha ¢ok turistlerin hoslandigina dikkat etmesi
gerektigi yoniindedir (Akkus, 2017; 225).

Deneyimsel kalite, hizmet kalitesi kavramini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu baglamda
once kalite kavramini agiklamak gerekmektedir. Kalite; ¢ok boyutlu bir kavram olmakla
birlikte farkli anlamlar tasimaktadir. Insanlarin kaliteye karsi beklentileri ve algilamalari farkli
oldugundan kalite i¢in farkli yaklasimlar ortaya ¢ikmistir (Bastug, 2018; 33). Hizmet kalitesi,
bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilamasi ya da beklentilerinin tizerine g¢ikmasi
yetenegidir. Burada onemli olan miisterinin algiladigi kalite oranidir. Orgiitler miisteri
memnuniyetini saglayabilmek i¢in hizmetlerini gelistirmesi gerekmektedir (Ugurlu vd., 2015:
312).

Turizm sektorinde kalite, eksik veya hatali hizmet sunumlarini bulmak degildir bunun
aksine eksiksiz ve hatasiz hizmet sunumu saglamaktir. Turizm sektdriinde kalitenin niteligini
hizmet kalitesi olusturmaktadir (Aymankuy, 2005). Turizm sektorii 1980°1i yillarda tesis,
donanim ve teknik islere odaklanmaktaydi fakat simdilerde iiriin, fiyat ve deg§isen cevreye

uyum saglayabilmek icin turizmde kalite yonetimi uygular1 gelistirilmistir (Mene, 1999).
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Miisteriler belirli boyutlar sayesinde hizmet kalitesini algilamaktadirlar. Bu boyutlar Sekil

1’de gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Gecmis deneyim Kisisel ihtiyaclar Soézlii letisim Digsal Iletisim

o Giivenirlik ‘ ] ‘
s Yeterlilik
e  Heveslik |

*  Ulasilabilirlik

e fletisim Beklenen Hizmet

¢ Nezaket

s  Giiven | Algilanan Hizmetin Kalitesi
*  Anlayis

e inanilabilirlik Algilanan Hizmet

®  Fiziksel Ozellikler

Sekil 2.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlar
Kaynak: Giiven ve Sarigik, 2014

2.2.  Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetini agiklamadan Once miisteri kavramini agiklamak gerekir.
Miisteri; kisisel ¢ikarlar igin hizmet ve mal satin alan kurum ve bireylerdir (Ciftci, 2004: 19).
Misteri memnuniyeti ise isletmelerin yapmis oldugu faaliyetler ile miisterilerin
beklentilerinin, istek ve arzularinin karsilanmasini saglamak veya isteklerinin iizerinde hizmet
sunulmasidir (Biiber ve Baser, 2012: 267). Miisteri memnuniyetinin temel esaslarina
bakildiginda Siikliim (2006) da yaptig1 calismada sunlara yer vermistir;

e Miisteriyi yakindan tanimak, anlamak ve dinlemek,

e Miisteriden gelen geri bildirimleri dikkatli dinlemek,

e  Miisterilerin isteklerine yonelik hizmet sunabilmek,

e Miisteriden gelebilecek sikayetlere kars1 yeni stratejiler gelistirebilmek,

e Satig Oncesi ve sonrast hizmetlere 6nem vermek ve miisteri devamliligi ve

memnuniyetini saglamak.
Isletmelerin miisteri memnuniyeti esaslarin1 uygulamalari oldukg¢a 6nemlidir. Bununla

birlikte miisteri memnuniyetini Akdu (2014) ¢ ana boyutta incelemektedir. Bunlar;
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Oziimsenmis Memnuniyet: miisteri memnun kaldig1 ve beklentisinin karsilandig1
hizmetleri unutmamaktadir ve bu hizmetleri zaten olmasi gerekenmis gibi
algilamaktadir.

Tekrarlanmis Memnuniyet: Misteri tarafindan yeniden deneyimlenmek isteyen
fakat eskiye gore etkisi azalmis olan memnuniyettir.

Gecici Memnuniyet: miisteriler daha Once deneyimledigi memnuniyeti
unutmustur ve daha sonraki hizmet satin almalarinda bu deneyimin etkisi

olmamaktadir.

Turizm sektorii agisindan misteri memnuniyeti incelendiginde her sektdrde oldugu

gibi turizm sektérunde miisteri memnuniyeti olduk¢a dnemlidir. Yetersiz veya eksik sunulan

hizmetlerde miisteri tatminsizligi ve memnuniyetsizligi gelismis stratejiler ile gelistirildiginde

yasanilan dezavantajlar, avantaja doniistiiriilebilmektedir. Bununla birlikte rekabetin yogun

oldugu turizm sektoriinde koti itibar olusturmus bir isletmenin yanlis uygulanan hizmet

sunumlar1 miisteri memnuniyetsizligini pekistirebilmektedir (Tarak¢1 ve Goktas, 2020: 264).

Miisteri memnuniyetini devamli hale getirmek isteyen oteller baz1 durumlara dikkat

etmelidirler. Scoot (2001) yapmis oldugu ¢alismada miisteri memnuniyeti siirekliligi icin su

unsurlara deginmistir;

Duyarlilig1 devamli hale getirmek,
Sorunlart belirleyip ortadan kaldirmak,
Yetenekleri kesfetmek ve gelistirmek,
Miisterileri dinlemek,

Gelisimi siirekli hale getirmek.

Turizm sektoriinde is yapan otellerde miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlara

dikkat etmek miisterilerin memnuniyet oranlarmni arttirmak i¢in énemli rol oynamaktadir. Oz

(2014) yaptig1 calismada bu unsurlar su sekilde agiklamistir;

o Kigisel Faktorler: Yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek gibi faktorler miisteri

memnuniyetini etkileyen kisisel faktorlerdir.

e Sosyal Faktorler: Miisterilerin kiiltlirii, miisteri memnuniyetini en c¢ok etkileyen

sosyal faktordur.

e Ekonomik Faktorler: Miisterilerin gelir durumu ve otel igerisindeki yapabilecekleri

harcamalar miisteri memnuniyetini ekonomik diizeyde etkileyen faktordiir ve etki

duzeyi ylksektir.
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e Psikolojik Faktorler: Otellerde miisteri memnuniyetini psikolojik olarak etkileyen
unsurlar algi, tutum, 6grenme ve giidiidiir.

Otellerde planlanan ve uygulanan rekreasyon faaliyetleri miisteri memnuniyeti

acisindan o6nemli rol oynamaktadir. Asagidaki semada otellerde uygulanan rekreatif

faaliyetlere yer verilmistir.

Tablo 2.2 Otellerde Uygulanan Rekreasyon Faaliyetleri

Cocuk Animasyonu Spor Aktiviteleri Showlar

Mini Club Animasyonlari Tenis Gece Sovlari

Junior Animasyon Jimnastik Dans Sovlari
Su Sporlari Tiyatro

Kaynak: Dalkili¢ ve Mil, 2017: 34

Yukarida gosterilen rekreasyon faaliyetlerinin, yonetimi ve uygulamasi yapilirken
miisteri ile iletisim sorunlari, eksik ve yetersiz bilgi aktarimi sonucu olusabilecek miisteri
memnuniyetsizliklerine karst o6nlem alinmali ve memnuniyetsizligi ortadan kaldirmak

gerekmektedir ( Dalkilig¢ ve Mil, 2017).

2.3. Miisteri Sadakati

Sadakat, tercih edilen bir mal veya hizmetin tekrar tekrar satin alinmasi miisteri
sadakati ise mal ve hizmeti miimkiin oldugunca ayni tedarik¢iden satin alma ve satin aldig:
yere karst olumlu bir tavir takinarak bu yeri baskalarina Onermesi ile agiklanmaktadir
(Kement ve Cavusoglu, 2017: 179). Miisteri sadakati isletmeler i¢in dnemlidir ¢linkii artan
rekabet ortaminda isletmeler ayakta kalabilmek i¢in miisterileri ellerinde tutmak isterler bu
anlamda sadakat igletmelerin islerini kolaylastirir. Miisteri sadakati, miisterilerin bir marka
veya isletme ile uzun siireli iliski kurma egilimidir. Miisteri sadakati, isletmelerin gelirlerini
artirmalarina, maliyetlerini azaltmalarina, miisteri memnuniyetini ylikseltmelerine ve rekabet
avantaji elde etmelerine yardimeci olur. Miisteri sadakatini 6lgmek i¢in kullanilan yaygin
yontemlerden biri, Net Promoter Score (NPS) adi verilen bir metriktir (Aksoy ve Cooll,
2009). Memnun olan miisterinin sadakatinin olusmasi daha kolay olmaktadir bu sebeple
isletmeler bazi ¢alismalar yiiriitmektedir (Shoemaker ve Levis, 1999). Miisteri sadakatinin
Oonemi esas alinirsa sadakati etkileyen bazi faktorler bulunmaktadir Recepoglu (2022) bu
faktorleri soyle siralamistir;

e Miisterinin kisisel ozellikleri,

e Isletmelerin saglamis oldugu mal ve hizmetin fiyati,

e Miisterinin isletmeye duymus oldugu giiven,
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e Isletmenin miisteri sikayetlerini yonetme sekli,

e Isletmenin mal ve hizmeti satarken ki miisteri tarafindan algilanan deger ve

inovasyondur.

Miisteri sadakati turizm sektorii acisindan incelendiginde turizm sektorii bir hizmet
sektoridir ve misteri sadakati isletmelerin siirdiiriilebilir biiyiimelerine katki saglamaktadir.
Isletmeler miisterilerin geri bildirimlerine &nem vererek onlarda bir katilim duygusu olusturup
aidiyet yaratmaktadir. Giiniimiizde misteri ile isletme arasindaki etkilesimin artmasiyla
birlikte sadakat olusmaktadir (Ozdemir ve Sevim, 2021: 3615).

Turizm sektdriinde 6zellikle miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin
arasindaki farki gorebilmek O6nemli bir detaydir. Miisteri memnuniyeti sadakat icin gerekli
ancak yeterli degildir (Mutlubas ve Soybali, 2017: 3-4). Bu baglamda sadakatin boyutlari
Tablo 3’ de gosterilmistir;

Tablo 2.3 Sadakatin Boyutlari

Tutumsal Sadakat Turistin herhangi bir otelde kalmas1 sonucunda bu otelden
memnun kalmasi ancak ekonomik sebeplerden dolay1 ¢ok
sik bu oteli tercih etmemesi yine de duydugu memnuniyet
sonucunda oteli cevresine tavsiye etmesidir.

Karma Sadakat Turistin kaldig1 otelden memnun kalmast bunu baskalarina
da dnermesi ve kendisinin de araliklarla ayn1 otelde kalmasi
sonucu agizdan agiza yayilan olumlu imaji olusturan
sadakattir.

Davramssal Sadakat Bir turist bir oteli uygun fiyati ve ulasim kolaylig1 gibi
sebeplerden surekli olarak tercih etmesi o otel icin sunulan
hizmetleri siirekli olarak almasi1 davranmigsal sadakati
olusturmaktadir.

Kaynak: Kilig, Ok ve Sop, 2013.

Miisteri sadakatinin saglanabilmesi i¢in temel unsurlardan olusan giiven, samimiyet ve
taahhiit kavramlarinin {izerinde durmak gerekmektedir. Isletmeler miisteriler hakkinda bilgi
sahibi olarak miisterilerin ihtiyaglarin1 anlayarak ve periyodik olarak Olgumler yaparak
miisteri sadakatini artirmaya ¢alismaktadir. Isletmeler miisteri sadakatini arttirirken ayni
zamanda misterilerin sadakati sonucu ortaya ¢ikan tavsiye etme davranigt gibi bazi
davraniglar1 6ngormiislerdir (Tirkmendag ve Hassan, 2018: 751-752).

Miisteri sadakati, giinlimiizde isletmelerin basaris1 ic¢in kritik bir faktordiir.
Miisterilerin beklentileri ve secenekleri her gecen giin artmakta, rekabet ortami1 daha zorlu
hale gelmektedir. Bu nedenle, isletmelerin miisterilerini elde tutmak ve onlara deger sunmak
icin caba gostermeleri gerekmektedir. Miisteri sadakati, sadece miisterilerin tekrar satin alma
davranis1 degildir. Miisterilerin markaya karsi duyduklar1 baghlik, giiven, memnuniyet,
tavsiye etme ve savunma gibi duygusal ve bilissel unsurlar igerir. Bu unsurlar, miisterilerin

markayla kurduklar iliskinin kalitesini ve derinligini belirler.
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Miisteri sadakati, isletmeler i¢in hem maddi hem de manevi faydalar saglar. Maddi
faydalar arasinda gelir artigi, maliyet azalisi, karlilik artisi, pazar payr artigi, miisteri dmiir
boyu degeri artis1 gibi unsurlar sayilmaktadir. Manevi faydalar arasinda ise marka imaji,
marka itibari, marka sadakati, marka aidiyeti, marka elgiligi gibi unsurlar sayilmaktadir.

Miisteri sadakati, isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmelerine yardimci
olmaktadir. Sadik  miisteriler, isletmelerin  yenilik yapmalarina, gelismelerine,
farklilasmalarina ve biliylimelerine katkida bulunmaktadir. Ayrica, sadik miisteriler,
isletmelerin kriz donemlerinde daha dayanikli olmalarin1 saglarlar. Miisteri sadakati,
isletmelerin sosyal sorumluluk bilincini artirir. Sadik miisteriler, isletmelerin topluma,
cevreye ve paydaglara karsi olan sorumluluklarini hatirlatir ve destekler. Boylece, isletmelerin

etik, yasal ve ¢evresel standartlara uyumunu ve katkisini artirmaktadir.

2.4. Tavsiye Etme Davranisi

1960’lardan bugiine kulaktan kulaga (agizdan agiza) iletisim yonteminin tlketiciler
tizerindeki etkileri incelenmeye baslamistir. Turizm sektoriiniin tlketicileri olan turistlere gore
bu iletisim yOntemi turizm isletmelerinin tutundurma faaliyetlerine gore daha giivenli, turist
odakli ve dikkat ¢ekici olarak goriilmektedir (Ozer ve Anteplioglu, 2005). Tavsiye etme
davranisi, agizdan agiza yayilan ve turistlerin olumlu veya olumsuz deneyimlerin
olusmaktadir. Turistlerin bir hizmet veya iriinii deneyimledikten sonra bagskalarini bu
deneyimi yasamalar1 i¢in cesaretlendirmeleri olumlu tavsiye etme davraniginin ortaya
¢ikmasini saglamaktadir (Cavusoglu vd., 2023: 180). Tavsiye etme davranisi olumlu bir etki
yaratabilecegi gibi ayni zamanda olumsuz bir etki bigiminde gelisebilir. Olumsuz olarak
agizdan agiza yayilan bir iletisim iirlin ve hizmetin olumsuz sekilde algilanmasina ve hizmeti
sunan igletmeye karst imajin kotii etkilenmesine sebep olmaktadir (Bikey, 2020: 103).

Agizdan agiza olan iletisim tiiriiniin olusumuna Sekil 2°de yer verilmistir.

Kuvvetli bir iletisim istegi

Tesadiifen gergeklestirilen bir iletisim Turist satin alma

Fiyat, kalite, deger odakli

- . davranist
. L ag1zdan agiza iletisim
Y iksek memenuniyet ve memnuniyetsizlik —

Bagska iletisimler

Sekil 2.2 Agizdan Agiza iletisimin Olusumu
Kaynak: Ozer ve Anteplioglu, 2005.
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Giliniimiizde turistler herhangi bir otelden hizmet ve mal satin almak istediklerinde
hangisini sececeklerine dair kararlar1 agizdan agiza yayilan iletisimin yaninda diger turistler
tarafindan kullanilan ve paylasilan ¢evrimigi uygulamalardaki bilgilere yonelik vermektedirler
(Karaca ve Yemez, 2022: 240). Bununla birlikte otellerde kullanilan ses, 151k, dekorasyon,
koku, hava kalitesi gibi faktdrlerin miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme davranisi lizerinde
etkileri bulunmaktadir. Isletmeler tutundurma faaliyetlerine dikkat ederek tavsiye etme
davranigini olumlu yonde etkileyecek miisteri memnuniyeti kavramina énem vermeli ve bu
alanda ¢alismalarina devam etmelidir (Kement vd., 2018: 804).

Turistler seyahat deneyimlerini agizdan agiza, sosyal medya, bloglar, yorum siteleri
gibi kanallar araciligiyla paylasabilirler. Bu iletisim turistlerin karar verme siire¢lerini ve
turizm endiistrisinin performansini1 etkilemektedir. Tavsiye etmek turistlerin seyahat
motivasyonlarini, tercihlerini, beklentilerini ve algilari1 yansitmaktadir. Turistler seyahat
ettikleri yerlerden ne kadar memnun kaldiklarini, hangi Ozelliklerini begendiklerini veya
begenmediklerini, 6nerdiklerini veya énermediklerini tavsiye etmek yoluyla ifade etmektedir.
Tavsiye etmek turistlerin seyahat kararlarini etkilemektedir. Turistler, seyahat planlamasi
yaparken, daha Once o yerleri ziyaret etmis olan arkadaslarindan, akrabalarindan,
tanidiklarindan veya diger turistlerden tavsiye almaktadir. Bu tavsiyeler turistlerin seyahat
edecekleri destinasyonlari, otelleri, restoranlari, =ziyaret edecekleri destinasyonlari
secmelerinde rol oynamaktadir.

Tavsiye etmek, turizm endstrisinin rekabet glicini arttirmaktadir. Turizm endustrisi
cok sayida isletmenin faaliyet gosterdigi, ¢ok cesitli iirlin ve hizmetlerin sunuldugu, ¢ok
dinamik bir sektordiir. Bu nedenle, turizm endiistrisinde basarili olmak igin, isletmelerin
miisteri sadakati kazanmalari, miisteri memnuniyetini artirmalari, miisteri degerini yaratmalari
ve miisteri iligkilerini yonetmeleri gerekmektedir. Tavsiye etmek bu amaglara ulasmada
onemlidir. Tavsiye edilen igletmeler mevcut miisterilerini potansiyel miisterilerini gekerek,
pazar paylarini, gelirlerini ve karliliklarini arttirmaktadar.

Isletmeler miisterilerin sikayetlerine hizli cevaplar verip onlara 6zel uygulamalar
sunarak, sunduklart hizmet ve iriinlerin kalitelerini arttirarak, beklentilere uygun fiyat
politikas1 gelistirerek ve miisteri ile dogrudan iletisim kurarak memnuniyetinin artmasini
saglamalidir. Miisteri ne kadar memnun edilirse tavsiye etme davranisit buna yonelik olumlu
sekilde gelismektedir (Ayaz vd., 2023: 93). Tavsiye etme davranisi iizerinde miisterilerin
kullanmis oldugu cevrimigi platformlarin biiyiik etkisi bulunmaktadir. Miisterilerin belirtmis

oldugu olumlu veya olumsuz durumlar potansiyel miisteriler lizerinde oldukca etkilidir. Hatta
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bu durumlar isletmenin imajin1 dogrudan etkileyebilmekte heniiz igletmenin iiriin veya
hizmetlerinden yararlanmamis miisterilerin dahi o isletme veya hizmet iizerinden yapacaklari
yorum ve tavsiye etme davranisini olumsuz etkilemektedir. Olumsuz durumlar oldugu gibi
olumlu durumlar isletme imajimi etkilemektedir ancak olumsuz durumlar miisteri davranisini
daha fazla etkilemektedir. isletmeler bu anlamda hizmetlerini iyi yonetmelidir (Tuzcu, 2023:
6).
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UCUNCU BOLUM
REKREASYON HIZMETLERINDEKI DENEYIMSEL KALITENIN MUSTERI
MEMNUNIYETIi, MUSTERI SADAKATI VE TAVSIYE ETME DAVRANISI
UZERINE ETKISI

3.1. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma nicel Ozellik tasiyan bir arastirma ozelligindedir. Nicel 6zelligin tercih
edilmesinin sebebi arastirmada kullanilan verilerin sayisal yapida olmasi, arastirma
sonuclarinin miimkiin oldugu kadar genellenebilir olmasina yonelik beklenti ve siire kisitlari
icerisinde en yiiksek sayida veriye ulasma hedefidir. Buna hedeflere uyum gosterecek sekilde
planlanmis olan anket farkli gevrimici yollar ile katilimcilarla paylasilmustir. Ilgili ankette
kolayda 6rnekleme yontemi temel alinmis ve beklentiye uygun katilime1 sayisina erisildiginde
anketin paylasimina son verilmistir. Arastirma verilerinin toplanmasi 2022 ve 2023 yillar
arasinda elektronik posta yoluyla ve yliz yiize goriisiilerek anket linki paylasilan kisiler

araciligiyla gerceklestirilmistir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini TUrkiye genelinde tatilleri esnasinda rekreatif faaliyetlere
katilan ziyaretgiler olustururken, arastirmanin orneklemi ise arastirmanin gegeklestirildigi
tarihte Antalya’da tatilleri esnasinda rekreatif faaliyetlere katilim saglayan veya gegmiste en
az hir kez rekreatif faaliyete katilmig olan 400 kisiden meydana gelmektedir. Bu yontemin
tercih sebebi aragtirma evreninin ¢ok biiyiik olmasi, 6rneklem cercevesinin belirlenmesinin
zor olmasi ve Ozel bir grupla ilgilenildigi i¢in arastirma evreninin homojen olmamasi gibi
durumlarda, arastirmacinin evreni temsil edebilecek bir Orneklem se¢mesine olanak

saglamasidir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araclar:

Aragtirma deneyimsel kalite verilerini belirlemek amaciyla Shu Cole’in (2004)
calismasindan yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak elektronik
posta aracihigr ve ylz yiize goriisiilerek paylasilmis bir anket kullamlmustir. Tlgili anket bes
boliimden olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde katilimeilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik dort soru yer almaktadir. Demografik 6zelliklerin belirlenmesine yonelik

boliimiin disinda kalan diger U¢ boliimde yanit 6lgegi olarak “1= Kesinlikle Katilmiyorum; 2=
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Katilmiyorum; 3= Kararsizim; 4= Katilhiyorum; 5= Kesinlikle Katiliyorum” seklinde
degerlendirilen besli likert 6l¢ek formatindan faydalanilmistir.

Anketin ikinci boliimiinde ise bireylerin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
durumunu 6l¢gmek icin Boon Liat Cheng (2018) ¢alismasindan yararlanilmistir. Antalya’da
rekreatif faaliyetlere katilan bireylerin miisteri memnuniyeti agisindan durumunu belirlemeye
yonelik alt1 soru bulunmaktadir. Katilimcilarin rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalite ile
ilgili degerlendirme sorularmin yer aldigi anketin tgilincii boliimiinde ise bes soru yer
almaktadir. Anketin doérdiincii boliimii rekreatif faaliyetlerde miisteri sadakatinin belirlenmesi
amacina yonelik dort sorudan olusmaktadir. Anketin besinci ve son boliminde ise tavsiye
etme davranisimi etkileyen ifadelerin yer aldigi iki soru bulunmaktadir. Tavsiye etme

davranigi ifadelerini belirlemek igin, Lee (2007) ¢alismasindan faydalaniimustir.

3.4. Verilerin Analizi

Anketler ile elde edilen verilerin analizi SPSS 23 programi kullanilarak yapilmistir.
Ankette yer alan biitiin ifadeler ve demografik 6zellik sorularina verilen cevaplara ait frekans
ve yizde dagilimi hesaplanmistir. Bununla birlikte merkezi egilim oOlgiileri hesaplanarak
tablolarda yer verilmistir. Parametrik yontemler kullanilmistir. Tabachnick ve Fidell (2013)
gruplara gore parametrik yontemlerin kullanilmasinda dlglimlerin siirekli olmasi, en az esit
aralikli 6lgek tiirlinde olmasi ve normal dagilim gostermesi gerektigini belirtmistir. Gruplara
gore verilen cevaplarin karsilastirilmasinda parametrik yontemlerden bagimsiz gruplar t testi
tek yonli varyans analizi (ANOVA) kullanmilmistir. ANOVA testi ile birlikte Tukey HSD
hesaplamasi gruplar arasindaki farkliligin kaynagi olan gruplar belirlemek i¢in kullanilmistir.
Tavsiye etme davranisina miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve deneyimsel kalite
ifadeleri igin ¢oklu dogrusal regresyon modeli kullanilirken deneyimsel kalitenin miisteri

memnuniyeti ve miisteri Sadakati ifadeleri icin basit dogrusal regresyon modeli kullanilmustir.

3.5. Arastirma Bulgular

Bu boliimde arastirmada elde edilen verilere yonelik bulgulara yer verilmistir.
Bulgular bolimi arastirma ifadeleri temel alinarak elde edilmistir. Arastirmanin temelini
olusturan ifadelere cevaplar verilmek amaciyla bulgular boliimiinde aragtirma verileri,

arastirma ifadeleri ve bu dogrultuda olusturulan aragtirma hipotezlerine yer verilmistir.
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3.5.1. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Demografik degiskenlerin Rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalite, miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve tavsiye etme davranisi arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hla) Demografik degiskenler ile rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalite arasmda anlaml bir iligki
vardir.

H1b) Demografik degiskenler ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki vardir.

H1c) Demografik degiskenler ile miisteri sadakati arasinda anlaml bir iligki vardir.

H1d) Demografik degiskenler ile tavsiye etme davranisi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H2: Rekreatif faaliyetlerde deneyimsel kalite ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlamh bir iliski vardir.

H3: Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda anlamh bir iliski vardir.

H4: Rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalite, miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakati ile tavsiye etme davranisi arasinda anlamh bir iliski vardir.

Demografik
Degiskenler

Rekreatif
faaliyetlerdeki
deneyimsel

kalite

Musteri

Masteri Sadakati

Memnuniyeti

H1

- Tavsiye Etme
Davranisi

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

Arastirmanin modeli rekreatif faaliyetlerde deneyimsel kalite ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrudan bir iligki oldugunu ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati ve tavsiye
etme davranisini etkiledigi lizerinde kurgulanan bir hipotez modeli olusturulmustur. Bunun
yaninda demografik Ozelliklerin ise bu model {izerinde etkisinin oldugunun arastirilmasi

amaclanmustir.
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Tablo 3.1 Glvenirlik Analizi Tablosu

Olgek Cronbach Alfa Madde Sayis1
Miisteri Memnuniyeti 0,961 6
Deneyimsel Kalite 0,952 5
Miisteri Sadakati 0,881 4
Tavsiye Etme Davranisi 0,913 2

Anket icinde yer alan tiim oOlgeklerin gilivenirligini test etmek i¢in Cronbach Alfa
katsayis1 hesaplanmistir. Hesaplanan Cronbach Alfa katsayilart memnuniyet 6lgegi i¢in 0.961,
deneyimsel kalite Olgegi i¢in 0.952, miisteri sadakati Ol¢egi icin 0.881 ve tavsiye etme
davranig1 Olcegi i¢in 0.913’tiir. Tiim Olgeklerin gilivenirlik katsayilart incelendiginde 0.70
Uzerindedir ve bu sonu¢ Pallant (2007)’ye gore ylksek derecede gulvenilir olarak

degerlendirilmektedir.

Tablo 3.2 Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Degiskenler Grup Frekans  Yizde
Cinsiyet Kadin 193 48,3
Erkek 207 51,7
. Bekar 201 50,2
Medeni durum Evii 199 498
Lise 44 11
Egitim Lisans 298 74,5
Yiksek lisans 58 14,5
18-24 92 23
Yas 25-29 97 24,3
30-37 103 25,8
38+ 108 27

Arastirmada toplam 400 katilimcr yer almistir. Katilimeilarin %51.7°si1 erkek, %48.3’1
kadindir. Katilimcilarin %50.2°si bekar, %49.8’1 ise evlidir. Katilimcilarin %74.5°1 lisans,
%14.5°1 yliksek lisans ve %11°1 ise lise mezunudur. Yaga gore katilimcilarin dagilimi sirasiyla
38 yas ve tizeri (%27), 30-37 yas (%25.8), 25-29 yas (9%24.3) ve 18-24 yas (%23) olarak

saptanmistir.
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Tablo 3.3 Ankette yer alan ifadelere verilen cevaplarin dagilim

= =
Maddeler % é £ é £ g % Z %
¥ 5§ 5 2
(%) (%) (%) (%) (%)
1.Rekreatif faaliyetlere katildigim i¢in memnunum 10(2,5) 17(4,3) 19(4,8) 205(51,2) 149(37,3)
2.Rekreatif faaliyetler ihtiyacimi fazlasiyla karsiladi. 7(1,8) 18(4,5) 24(6) 215(53,8) 136(34)
3.Rekreatif faaliyete katilma kararimdan memnun kaldim 6(1,5 16(4) 19(4,8) 208(52) 151(37,8)
4 Rekreatif faaliyete katilmak akillica bir se¢imdi 6(1,5) 15(3,8) 22(555) 211(52,8) 146(36,5)
5.Rekreatif faaliyetler iyi bir ruh haline girmemi saglad 5(1,3) 15(3,8) 24(6) 204(51)  152(38)
6.Rekreatif faaliyetlere katilmak tatmin ediciydi 6(1,5 16(4) 24(6)  206(51,5) 148(37)
7 Rekreatif faaliyetlerde eglendim 7(1,8) 12(3) 15(3,8) 220(55) 146(36,5)
8.Rekreatif faaliyetler rahatlamami sagladi 8(2) 13(3,3) 23(58) 218(54,5) 138(34,5)
9.Rekreatif faaliyetlere katilmak iyi bir deneyimdi 7(1,8) 12(3) 17(4,3) 206(51,5) 158(39,5)
10.Rekreatif faaliyetler giinliik rutinden uzaklastirdi 0(0) 15(3,8) 18(4,6) 209(53,2) 151(38,4)
11.Rekreatif faaliyetler kaliteli zaman ge¢irmemi sagladi 51,3) 17(4,3) 20(5) 210(52,5) 148(37)
12.Rekreatif faaliyetlere katilan birisi olarak goriiyorum 8(2) 27(6,8) 32(8) 205(51,2) 128(32)
13.Rakip oteller iyi oda sunsa bile gitmem 22(5,5) 37(9,3) 127(31,8) 122(30,5) 92(23)
14.Aktivitelerden dolay1 daha sik gelmeyi planliyorum 7(1,8) 20(5) 40(10) 210(52,5) 123(30,8)
15.Bu bolgeye geldigim siirece buraya gelecegim 11(2,8) 18(4,5) 66(16,5) 187(46,8) 118(29,5)
16.Buray1 herkese tavsiye ederim 7(1,8) 17(4,3) 22(55) 216(54) 138(34,5)

17.Rekreatif faaliyetler hakkinda olumlu yorumlar yapacagim 9(2,3) 13(3,3) 18(4,5) 215(53,8) 145(36,3)

Arastirmada kullanilan anketteki ifadelere verilen cevaplarin dagilimi tablo 3.3’te
gosterilmistir.
“Rekreatif faaliyetlere katildigim icin memnunum” maddesine katilimecilarin %51.2°si
katiltyorum %37.3°1 kesinlikle katiliyorum, %4.8’1 kararsizim, %4.3’1 katilmiyorum ve

%2.5’1 kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetler ihtiyacimi fazlasiyla karsiladi.” maddesine katilimcilarin %53.8’1
katiltyorum %34°1 kesinlikle katiliyorum, %6°s1 kararsizim, %4’ katilmiyorum ve %1.8°1

kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.

”Rekreatif faaliyetlere katilma kararimdan memnun kaldim.” maddesine katilimcilarin %52’si
katiltyorum %37.81 kesinlikle katiliyorum, %4.8°1 kararsizim, %4’ii katilmiyorum ve %1.5°1

kesinlikle katilmryorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetlere katilmak akillica bir se¢imdi.” maddesine katilimcilarin %352.8°1
katiliyorum %36.5’1 kesinlikle katiliyorum, %35.5°1 kararsizim, %3.8’1 katilmiyorum ve

%1.5’1 kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.
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“Rekreatif faaliyetler iyi bir ruh haline girmemi sagladi.” maddesine katilimcilarin %511
katilryorum %38’1 kesinlikle katiliyorum, %6’s1 kararsizim, %3.8’1 katilmiyorum ve %1.3’1

kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetlere katilmak tatmin ediciydi.” maddesine katilimcilarin  %51.5°1
katiliyorum %37’si kesinlikle katiliyorum, %6°s1 kararsizim, %4’ katilmiyorum ve %1.5’1

kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetlerde eglendim.” maddesine katilimcilarin %55°1 katiliyorum %36.5°1
kesinlikle katiliyorum, %3.8’1 kararsizim, %3’ katilmiyorum ve %1.8’1 kesinlikle

katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetler rahatlamami sagladi.” maddesine katilimeilarin %54.5’1 katiliyorum
%34.5’1 kesinlikle katiltyorum, %5.8°1 kararsizim, %3.3’1 katilmiyorum ve %2’si kesinlikle

katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetlere katilmak iyi bir deneyimdi.” maddesine katilimcilarin %51.5°1
katiltyorum %39.5°1 kesinlikle katiliyorum, %4.3’1 kararsizim, %31 katilmiyorum ve %1.8°1

kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetler giinliik rutinden uzaklastirdi.” maddesine katilimcilarin 953.2si
katiltyorum %38.4°1 kesinlikle katiliyorum, %4.6’s1 kararsizim ve %3.8’1 katilmiyorum

olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetler kaliteli zaman gecirmemi sagladi.” maddesine katilimcilarin %52.5’1
katiltyorum %37’s1 kesinlikle katiliyorum, %5°1 kararsizim, %4.3’i katilmiyorum ve %1.3’i

kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetlere katilan birisi olarak goriiyorum.” maddesine katilimcilarin %51.2’si
katiltyorum %32°s1 kesinlikle katiltyorum, %81 kararsizim, %6.8’1 katilmiyorum ve %2’si

kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.



30

“Rakip oteller iyi oda sunsa bile gitmem.” maddesine katilimcilarin %30.5°1 katiliyorum
%23’1 kesinlikle katiliyorum, 9%31.8°1 kararsizim, %9.3’1 katilmiyorum ve %5.5°1 kesinlikle
katilmiyorum olarak belirtmistir.

“Aktivitelerden dolay1r daha sik gelmeyi planliyorum.” maddesine katilimcilarin %52.5°1
katiliyorum %30.8°1 kesinlikle katiliyorum, %10’u kararsizim, %5’1 katilmiryorum ve %1.8’1

kesinlikle katilmryorum olarak belirtmistir.

“Bu bolgeye geldigim siirece buraya gelecegim.” maddesine katilimcilarin  %46.8°1
katilryorum %29.5°1 kesinlikle katiliyorum, 9%16.5’1 kararsizim, %4.5°1 katilmiyorum ve

9%?2.8’1 kesinlikle katilmryorum olarak belirtmistir.

“Buray1 herkese tavsiye ederim.” maddesine katilimcilarin %540 katiliyorum %34.5°1
kesinlikle katiliyorum, %5.5’1 kararsizim, %4.3’i katilmiyorum ve %1.8’1 kesinlikle

katilmryorum olarak belirtmistir.

“Rekreatif faaliyetler hakkinda olumlu yorumlar yapacagim.” maddesine katilimcilarin
%353.8’1 katiliyorum %36.3’1 kesinlikle katiliyorum, %4.5°1 kararsizim, %3.3’1 katilmiyorum

ve %2.3’1 kesinlikle katilmiyorum olarak belirtmistir.

3.5.2. Verilerin Frekans Yuzde Dagilimlar:
3.5.2.1. Demografik Degiskenlerin Deneyimsel Kalite Miisteri Memnuniyeti Miisteri
Sadakati ve Tavsiye Etme Davranisi iizerindeki etkKisi
Cinsiyete gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti, deneyimsel kalite, miisteri sadakati
ve tavsiye etme davranisi algisi arasinda fark olup olmadigi bagimsiz gruplar t testi ile analiz

edilmistir (bkz. Tablo 3.4).

Tablo 3.4 Cinsiyete Gore Katihmcilarin Miisteri Memnuniyeti, Deneyimsel Kalite, Miisteri Sadakati ve

Tavsiye Etme Davramsi Verileri Arasinda Karsilastirma Tablosu

Olgek Puanlan Cinsiyet N t p
Miisteri Memnuniyeti Iéralil rkl ;(9)3 0,217 0,828
Deneyimsel Kalite Ié;fg E ;g? 0,636 0,525
Miisteri Sadakati Ié:f; E ;g? 0,583 0,560
Kadin 193 0,922 0,357

Tavsiye Etme Davranisi Erkek 207
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Cinsiyete gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti (t=-0.217, p>.05), deneyimsel
kalite (t=0.636, p>.05), misteri sadakati (t=0.583, p>.05) ve tavsiye etme davranisi (t=0.922,
p>.05) algis1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

Medeni duruma gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti, deneyimsel kalite, miisteri
sadakati ve tavsiye etme davranisi algis1 arasinda fark olup olmadig1 bagimsiz gruplar t testi

ile analiz edilmistir (bkz. Tablo 3.5).

Tablo 3.5 Medeni duruma Gore Katimcilarin Memnuniyet, Deneyimsel Kalite, Sadakat ve Tavsiye

Puanlar1 Arasinda Karsilastirma Tablosu

Olcek Puanlar Grup N t p

Miisteri Memnuniyeti E\ill(iér igé 3,357 0,001
Deneyimsel Kalite E\ill(iér igé -0 0.025
Miisteri Sadakati E\ill(iér igé 1,98 0,048
Tavsiye Etme Davranist E\ill(iér ig; 1814 0,07

Medeni duruma gore katilimceilarin miisteri memnuniyeti (t=3.357, p<.05), deneyimsel
kalite (t=2.256, p<.05), miisteri sadakati (t=1.98, p<.05) algis1 arasinda anlamli farklilik elde
edilmistir. Bekar katilimcilarin miisteri memnuniyeti, deneyimsel kalite ve miisteri sadakati
deger ortalamalar1 evli katilimcilara gore daha yiiksektir. Ancak medeni duruma gore
katilimcilarin tavsiye etme davranisi algisi arasinda anlamli farklilik yoktur (t=1.814, p>.05).

Egitim diizeyine gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti, deneyimsel kalite, miisteri
sadakati ve tavsiye etme davranmisi algis1 arasinda fark olup olmadigi ANOVA yontemiyle

analiz edilmistir (bkz. Tablo3.6).

Tablo 3.6 Egitim diizeyine Gore Katihmcilarin Miisteri Memnuniyeti, Deneyimsel Kalite, Miisteri

Sadakati ve Tavsiye Etme Davranisi1 Algis1 Arasinda Karsilastirma Tablosu

Olcek Puanlar Grup N F(2,307) p

Lise 44 0,001 0,999
Miisteri Memnuniyeti Lisans 298

Yilksek Lisans 58

Lise 44 0,147 0,863
Deneyimsel Kalite Lisans 298

Yuksek Lisans 58

Lise 44 0,207 0,813
Miisteri Sadakati Lisans 298

Yuksek Lisans 58

Lise 44 0,14 0,87
Tavsiye Etme Davranig1  Lisans 298

Yuksek Lisans 58

SS: standart sapma
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Egitim diizeyine gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti (F(,397)=0.001, p>.05),
deneyimsel kalite (F(,397=0.147, p>.05), miisteri sadakati (F(2,397)=0.207, p>.05) ve tavsiye
etme davranisi (F(2,397y=0.14, p>.05) algis1 arasinda anlamli farklilik yoktur.

Yasa gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti, deneyimsel kalite, miisteri sadakati ve
tavsiye etme davranist algis1 arasinda fark olup olmadigt ANOVA yontemiyle analiz

edilmistir (bkz. Tablo 3.7).

Tablo 3.7 Yasa Gore Miisteri Memnuniyeti, Deneyimsel Kalite, Miisteri Sadakati ve Tavsiye Etme

Davrams1 Arasindaki iliski

Olcek Puanlan Yas N  Fgae) p Fark
18-24 92 6,266 ,000 AB,C>D
. o 25-29 97
Miister1 Memnuniyeti 30-37 103
38+ 108
18-24 92 3,084 0,027 A>D
. . 25-29 97
Deneyimsel Kalite 30-37 103
38+ 108
18-24 92 3,479 0,016 C>D
. . 25-29 97
Miisteri Sadakati 30-37 103
38+ 108
18-24 92 2,263 0,081
. 25-29 97
Tavsiye Etme Davranist 30-37 103
38+ 108

A:18-24 yas; B:25-29 yag; C:30-37 yag; D:38+; Fark: Tukey ¢oklu karsilagtirma sonucu anlaml ¢ikan ikililer

Yasa gore katilimcilarin tavsiye etme davranisi algisi arasinda anlamli farklilik yoktur
(F@396=2.263, p>.05). Ancak yasa gore katilimcilarin misteri memnuniyeti (F3,396=6.266,
p<.05), deneyimsel kalite (F(,396=3.084, p<.05), miisteri sadakati (F3396)=3.479, p<.05) algisi
arasinda anlaml farklilik elde edilmistir. Farkliligin hangi yas gruplar1 arasinda oldugu ise
Tukey c¢oklu karsilagtirma yontemi ile ikili olarak karsilagtirllmis ve anlamli ¢ikan ikili
farklara iliskin gruplar fark siitununda gosterilmistir.

37 yas ve altindaki katilimcilar ile 38 yas ve iizerindeki katilimcilarin miisteri
memnuniyeti algis1 arasinda anlamli fark elde edilmistir (p<.05). 37 yas ve altindaki
katilimcilarin miisteri memnuniyeti algi ortalamalar1 38 yas ve lizerindeki katilimcilardan
daha yuksektir.

18-24 yas arasindaki katilimcilar ile 38 yas ve iizerindeki katilimcilarin deneyimsel
kalite algis1 arasinda anlamli fark elde edilmistir (p<.05). 18-24 yas arasindaki katilimcilarin

deneyimsel kalite puan ortalamalar1 38 yas ve iizerindeki katilimcilardan daha yiiksektir.
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30-37 yas arasindaki katilimeilar ile 38 yas ve lizerindeki katilimcilarin miisteri sadakati algisi
arasinda anlamli fark elde edilmistir (p<.05). 30-37 yas arasindaki katilimcilarin miisteri
sadakati algi ortalamalar1 38 yas ve iizerindeki katilimcilardan daha yiiksektir. Bu duruma

gore H1 kismen kabul edilmistir.

3.5.2.2. Katihmcilarin Deneyimsel Kalite Algillarimim Miisteri Memnuniyeti Algilar
Uzerindeki Etkisi
Katilimcilarin deneyimsel kalite algilarinin miisteri memnuniyeti algilarina etkisi basit
dogrusal regresyon analizi kullanilarak hesaplanmistir. Bu yontem i¢in bagimli ve bagimsiz
degisken siirekli olmasi gerekir. Ayrica durbin watsons degeri de 1,5-2,5 arasinda olmasi
otokorelasyon olmadigini gosterir (Pallant, 2007). Bu regresyon modeli i¢in durbin watsonss

1.971 olarak elde edilmistir.

Tablo 3.8 Regresyon Tablosu Deneyimsel Kalitenin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B SH B t p
Sabit 7,605 1,01 7,531 ,000
Deneyimsel Kalite 1,911 0,047 0,897 40,404 ,000

F(1,393):1632.453; p<0,001
R=0,897; R?=0,804

Model Istatistikleri

Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinin miisteri memnuniyeti algisina etkisine iliskin
kurulan basit dogrusal regresyon modeli anlamlidir (F(1,308=1632.453). Miisteri Memnuniyeti
algisindaki degiskenligin %80.4’l katilimcilarin deneyimsel kalite algis1 ile agiklanir.
Deneyimsel kalite algisinin miisteri memnuniyetine olan etkisi pozitif yonde ve anlamlidir
(B=1.911, t=40.404, p<.05). Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinda 1 birim artis
oldugunda miisteri memnuniyeti algisinda 1.911 birim artis olmaktadir. Bu durumda H2

hipotezi kabul edilmistir.

3.5.2.3. Katihmcilarin Deneyimsel Kalite Degerlerinin Miisteri Sadakati Degerleri
Uzerindeki Etkisi

Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinin miisteri sadakati algisina etkisinde basit

dogrusal regresyon yontemi kullanilmistir. Bu regresyon modeli i¢in durbin watsonss 1.973

olarak elde edilmistir.

Tablo 3.9 Regresyon Tablosu Deneyimsel Kalitenin Miisteri Sadakati iizerine etkisi

Bagimsiz Degiskenler B SH B t p
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Sabit 1,303 0,561 2,321 0,021
Deneyimsel Kalite 0,682 0,026 0,793 25,933 ,000

F=672.541; p<0,001
R=0,793; R?=0,628

Model istatistikleri

Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinin miisteri sadakati algisina etkisine iliskin
kurulan basit dogrusal regresyon modeli anlamlidir (F(1,308=672.541, p<.05). Miisteri
Sadakati algisindaki degiskenligin %62.8’i katilimcilarin deneyimsel kalite algisi ile agiklanir.
Deneyimsel kalite algisinin miisteri sadakatine olan etkisi pozitif yonde ve anlamlidir
(B=0.682, t=25.933, p<.05). Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinda 1 birim artis
oldugunda miisteri sadakati algisinda 0.682 birim artis olmaktadir. Deneyimsel Kkalitenin
miisteri sadakatine olan iligkisinin giiciinii anlamak icin hesaplanan R? degerine bakildiginda

iyi bir uyum oldugu goriilmektedir.

3.5.2.4. Katihmcilarin Deneyimsel Kalite Degerlerinin Tavsiye Etme Davramsi Algisi
Uzerindeki Etkisi

Katilimcilarin deneyimsel kalite algilarinin tavsiye etme davranisi algilarina etkisinde

coklu dogrusal regresyon yontemi kullanilmistir. Bu regresyon modeli i¢in Durbin watsonss

Katsayis1 2.103 olarak elde edilmistir. Bu yontemde birden fazla bagimsiz degisken yer alir.

Tablo 3.10 Deneyimsel Kalite Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatinin Tavsiye etme davramsa etkisi

Bagimsiz Degiskenler B SH B t p

Sabit 0,122 0,208 0,586 0,558
Miisteri Memnuniyeti 0,148 0,021 0,353 7,153 ,000
Deneyimsel Kalite 0,064 0,011 0,326 5,611 ,000
Miisteri Sadakati 0,132 0,021 0,271 6,434 ,000

Fs,306=575.331; p<0,001
R=0,902; R?=0,813

Model Istatistikleri

Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinin tavsiye etme davranisi algisina etkisine
iliskin kurulan ¢oklu dogrusal regresyon modeli anlamlidir (F(3396=575.331, p<.05). Tavsiye
etme davranigi algisindaki degiskenligin %81,3’ii modelde yer alan bagimsiz degiskenler ile
aciklanir. Miisteri Memnuniyeti (B=0.148, t=7.153, p<.05), deneyimsel kalite (B=0.064,
t=5.611, p<.05) ve miisteri sadakati (B=0.132, t=6.434, p<.05) algisinin tavsiye etme
davranigi algisina olan etkisi pozitif yonde ve anlamlidir. Katilimcilarin miisteri memnuniyeti,
deneyimsel kalite ve miisteri sadakati algisi 1 birim arttikca tavsiye etme davranisi algisindaki

degisim sirasiyla 0.148, 0.064 ve 0.132 birim artmaktadir. B katsayis1 degiskenlerin dnem
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derecesini verir. Tavsiye etme davranigi algisina etkisi en fazla olan deneyimsel kalite en az

etkili olan ise miisteri sadakati algisidir. Bu durumda H3 ve H4 hipotezleri kabul edilmistir.
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SONUC

Rekreasyon, bireylerin isteyerek gergeklestirdikleri, is ve sorumluluklardan
uzaklasmak icin gerceklestirdikleri, onlar1 mutlu eden, haz uyandiran ve doyuma ulastiran
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Wang ve Wong, 2013). Rekreasyon, bireylerin gunlik
hayatin rutininden ve sikiciligindan kurtulabilmek igin bos zamanlarinda katildiklar
eglenceli, dinlendirici ve hosga vakit gecirebilecekleri aktivitelerdir (Mansuroglu, 2002: 53).
Giliniimilizde, sanayilesme ve teknolojinin ilerlemesiyle birlikte insanlar daha az fiziksel
aktivite yapmaktadirlar. Bunun yani sira giinliik hayatin monotonlugu, sikintisi, stresi, enerji
harcanamamasi insanlar1 rekreasyona itmektedir. Bircok alanda yer almaya baslayan rekreatif
faaliyetler bireylerin sosyal yasamina devam etmeleri i¢in giderek daha énemli bir rol almaya
basladi. Rekreatif faaliyetlerin kalitesi katilimcilarin deneyimledikleri tatmin diizeyini,
sadakatini ve tavsiye etme davranisini etkileyebilmektedir. Demirel (2022) ginlik hayatta
fiziksel aktivitenin azalmasi, stres ve enerji harcamasinin azalmasi sebebiyle rekreasyonel
aktivitelerin bireylerin hayatindaki Oneminin arttigim1 vurgulamigtir. Demirel vd., (2022)
yaptig1 arastirmada rekreasyonel etkinliklerin bireylerin sosyal yasamlarini siirdiirmedeki
onemini ve bu etkinliklerin kalitesinin katilimcilarin misteri memnuniyetini, miisteri
sadakatini ve tavsiye etme davraniglarmi nasil etkiledigini vurgulamaktadir. Bu ¢alismanin
amaci, rekreatif faaliyetlerde deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
tavsiye etme davranigina etkisini incelemektir. Calismanin sonucunda, deneyimsel kalitenin
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve tavsiye etme davranisi iizerinde pozitif ve anlamli
bir etkisi oldugu bulunmustur. Ayrica, miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati ve tavsiye
etme davranisi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Calismada yer alan biitiin ifadeler ve demografik 6zellik sorularina verilen cevaplara
ait frekans ve yilizde dagilimi hesaplanmistir. Gruplara gore verilen cevaplarin
karsilagtirilmasinda parametrik yontemlerden bagimsiz gruplar t testi tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) kullanilmistir. ANOVA testi ile birlikte Tukey HSD hesaplamasi gruplar
arasindaki farkliligin kaynagi olan gruplari belirlemek icin kullanilmistir. Tavsiye etme
davranigina miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve deneyimsel kalite ifadeleri i¢in ¢oklu
dogrusal regresyon modeli kullanilirken deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakati ifadeleri icin basit dogrusal regresyon modeli kullanilmistir.
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Calismaya katilanlarin  cinsiyetine gore katilimcilarin  misteri memnuniyeti,
deneyimsel kalite, miisteri Sadakati ve tavsiye etme davramigi algilari arasinda anlamli
farklilik  yoktur sonucuna ulasilmistir. Medeni duruma gore katilimcilarin  miisteri
memnuniyeti, deneyimsel kalite, miisteri sadakati algis1 arasinda anlamli farklilik elde
edilmedigi goriilmiistiir. Bekar katilimcilarin miisteri memnuniyeti, deneyimsel kalite ve
miisteri sadakati algi ortalamalar1 evli katilimcilara gore daha yiiksek oldugu gorllirken,
medeni duruma gore katilimcilarin tavsiye etme davranigi algisi arasinda anlamhi farklilik
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Egitim diizeyine gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti,
deneyimsel kalite, miisteri sadakati ve tavsiye etme davranisi algisi arasinda anlamli farklilik
olmadig1 goriilmistiir. Yasa gore katilimcilarin tavsiye etme davranisi algisi arasinda anlaml
farklilik yoktur. Ancak yasa gore katilimcilarin miisteri memnuniyeti, deneyimsel Kalite,
miisteri sadakati algis1 arasinda anlamli farklilik elde edilmistir.

Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinin miisteri memnuniyeti algisina etkisine iliskin
kurulan basit dogrusal regresyon modeli anlamlidir. Deneyimsel kalite algisinin miisteri
memnuniyetine olan etkisi pozitif yonde ve anlamlidir. Chen (2010) Miras turizmi alaninda
deneyim kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6l¢gmeye yonelik ¢alismasinda
deneyimsel kalite ve miisteri sadakati arasinda anlamli bir etki bulmustur. Bu H2 hipotezinin
kabul edildigini gostermektedir.

Katilimeilarin deneyimsel kalite algisinin miisteri sadakati algisina etkisine iliskin
kurulan basit dogrusal regresyon modeli anlamlidir. Deneyimsel kalite algisinin miisteri
sadakatine olan etkisi pozitif yonde ve anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir. Deneyimsel
kalitenin miisteri sadakati lizerindeki etkisi ¢esitli ¢alismalarda ilgi ¢eken bir konu olmustur.
Kaura ve Datta (2012), Hindistan bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmistir
(Kaura vd., 2015). Ayrica, Wu ve Ai (2016) kalitenin esitlik {izerinde 6nemli bir etkisi
oldugunu ve bunun sirasiyla memnuniyet ve sadakatle sonuglandigini ortaya koymustur (Wu
ve Ai, 2016). Bu bulgular, deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyetini ve sadakatini olumlu
yonde etkiledigi fikriyle tutarlidir.

Katilimcilarin deneyimsel kalite algisinin tavsiye etme davranisi algisina etkisine
iliskin kurulan ¢oklu dogrusal regresyon modeli anlamlidir. Deneyimsel kalitenin, algilanan
deger ve miisteri memnuniyetinin miize ziyaretgilerinin tavsiye etme egilimi {izerindeki
etkisini arastiran calisma, deneyimsel kalitenin tavsiye davranisi iizerindeki etkisine iligkin
icgorii saglamaktadir (Altunel ve Giinlii, 2015). Ayrica, satis sonrasi hizmetlerden duyulan

memnuniyetin diger miisterilere tavsiye etme lzerindeki etkisi incelenerek, deneyimsel
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kalitenin bir bileseni olan memnuniyetin tavsiye etme davranisi iizerindeki etkisi dogrudan ele
almmistir (Kethiida ve Agras, 2017). Miisteri Memnuniyeti, deneyimsel kalite ve miisteri
sadakati algisinin tavsiye etme davranisi algisina olan etkisi pozitif yonde ve anlamli oldugu
goriilmiistiir. Deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti, sadakati ve yonlendirme davranisi
tizerindeki etkisi ¢esitli endiistrilerde kapsamli bir sekilde arastirilmistir. Aragtirmalar siirekli
olarak miisteri deneyiminin miisteri sadakati, miigteri memnuniyeti ve tavsiye egilimi
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu gostermistir (Aydin ve Onayli, 2020). Bulunan
sonuglara gore H2, H3, ve H4 hipotezleri kabul edilmistir.

Bu calisma, rekreatif faaliyetlerdeki deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve tavsiye etme davranigi iizerindeki etkisini incelemeyi amaglamistir.
Arastirma sonucunda, deneyimsel kalitenin miisteri memnuniyeti, miisteri Sadakati ve tavsiye
etme davranisi tlizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati ve tavsiye etme davranisi iizerinde aracilik roli
oynadigt belirlenmistir. Bu bulgular, rekreatif faaliyetlerde deneyimsel kaliteyi artirmanin,
miisterilerin tatminini, baghligin1 ve tavsiye etme niyetini de ylikseltecegini gostermektedir.
Bu nedenle, rekreatif faaliyet sunan otel isletmeleri, miisterilerine unutulmaz ve degerli
deneyimler sunmaya odaklanmalidir. Bu ¢alisma, rekreatif faaliyetlerde deneyimsel kalitenin
miisteri memnuniyeti, misteri sadakati ve tavsiye etme davranigi kavramlarina deginmekte ve

ilgili literatiire katkida bulunmaktadir.
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EK 1- ANKET FORMU

Saym Katilimet,

Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Yoénetimi Yiiksek Lisans Tez Anketi Bu anket
otellerde bulunan rekreatif faaliyetlerin (dart, ok¢uluk, spor aktiviteleri, aksam sovlari, canli miizik
vb.) otele gelen misafirler iizerindeki etkisini arastirmak i¢in yapilmaktadir.

Mehmet KURT

Mehmet KURT
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Asagidaki ifadeleri, kendi bakig acinizla degerlendiriniz.

Dog. Dr. Ramazan EREN
Danigman
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Rekreatif faaliyetlere katildigim icin memnunum.
Rekreatif faaliyetler ihtiyacimi fazlasiyla karsilad.
Rekreatif faaliyetlere katilma kararimdan memnun kaldim.
Rekreatif faaliyetlere katilmak akillica bir se¢imdi.
Rekreatif faaliyetler beni iyi bir ruh haline girmemi sagladi.
Rekreatif faaliyetlere katilmak tatmin ediciydi.

Rekreatif faaliyetlerde eglendim.

Rekreatif faaliyetler rahatlamami sagladi.

Rekreatif faaliyetlere katilmak iyi bir deneyimdi.

Rekreatif faaliyetler beni giinltik rutinimden uzaklastirdi ve
iyi bir deneyim sagladim.
Rekreatif faaliyetler kaliteli zaman gecirmemi sagladi.

Kendimi rekreatif faaliyetlere genellikle katilan birisi olarak
goriyorum.

Rakip oteller daha iyi oda sunsa bile o oteli tercih etmem
gitmem.

Bu oteldeki aktivitelerden dolay1 buraya daha sik gelmeyi
planhiyorum.

Bu bolgeye geldigim siirece hep buraya gelecegim.

Buray1 arkadaslarima ve aileme siddetle tavsiye ederim.

Oteldeki rekreatif faaliyetler hakkinda olumlu yorumlar
yapacagim.

Kesinlikle
katilmiyorum

A~ AN AN N N N N N~ ~
~ O~ ~— ~— ~— ~ ~ ~ ~ ~

N

Katilmiyorum

Kararsizim

—_~ o~ o~ —~
~ ~ ~ ~

IS

Katiliyorum

Kesinlikle
katiltyorum



Demografik Bilgiler

Yas ()
Cinsiyet ( )Kadin ( ) Erkek
Egitim Durumu () lIkogretim

( ) On lisans/ Lisans

Medeni Hal () Evli () Bekar
Meslek ()

( ) Ortadgretim
() Yuksek lisans

( ) Doktora
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Ad1 ve SOYADI | Mehmet KURT
EGITIM DURUMU

Mezun Oldugu Lise | Tasucu Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi
Lisans Diplomasi Akdeniz Universitesi Turizm Fakiltesi Rekreasyon Yoénetimi

Bolumi
Yabanci Dil / Diller Ingilizce, Almanca, Rusca

BILIMSEL FAALIYETLER
IS DENEYIMI
Stailar Voyage Belek Hotel, Muhasebe Elemani
] Haziran 2014-Eylal 2014

Voyage Belek Hotel, Mutfak Komisi

Haziran 2015- Eylul 2015
Cahstigis Kurumlar | Hotel Goldene Rose Almanya, Servis Elemani

Haziran 2017- Eylul 2017

The Land of Legends, Hotel Operasyon Elemani
Subat 2018- May1s 2019

Belconti Resort Hotel, Animator
Haziran 2019- Kasim 2020

Maxx Royal Belek Hotel, Teenage Club Sorumlusu
Subat 2021- Halen ¢alistyorum




