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Turizm isletmeleri mal ve hizmet sunmanin yani sira tiiketicilere benzersiz deneyimler
yasatmay1 amaglamakta, bu nedenle deneyimsel deger yaklasimina yonelmektedirler. Bu
baglamda arastirmanin amaci, deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyet Uzerindeki etkisini belirlemektir. Bu amacgla 2020-2021 yillar1 arasinda Kapadokya
Bolgesi'ndeki kaya otellerde (kaya oyma oteller) konaklayan 389 turistin demografik
ozellikleri, deneyimsel deger algilari, memnuniyet ve davranissal niyetleri bir anket formu
ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara gore deneyimsel degerin davranissal niyet ve
miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir Ayrica
deneyimsel degerin davranigsal niyet tizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetinin araci
rolii oldugu tespit edilmistir. Bu ¢caligma ile hem ilgili literatiire hem de ilgili uygulayicilara
yol gosterici bilgiler saglamasi beklenmektedir.
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Tourism businesses aim to provide consumers with unique experiences as well as offering
goods and services, therefore they turn to the experiential value approach. In this context,
the aim of the research is to determine the effect of experiential value on customer
satisfaction and behavioral intention. For this purpose, demographic characteristics,
experiential value perceptions, satisfaction and behavioral intentions of 389 tourists staying
in cave hotels (rock carved hotels) in the Cappadocia Region between the years 2020-2021
were analyzed with a questionnaire. According to the findings, it has been determined that
experiential value has a positive effect on behavioral intention and customer satisfaction.
In addition, it has been determined that customer satisfaction has a mediating role in the
effect of experiential value on behavioral intention. With this study, it is expected to provide
guiding information to both the relevant literature and the relevant practitioners
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GIRIS

Gilinlimiizde miisteri ile kurulan iliskilerin saglikli ve siirekli olmasina énem verilmektedir. Bu nedenle miisteri
ile iliskilerde iliski boyutunun énem kazandigi miisterinin istekleri ve beklentilerinin bilinmesi 6nemli bir ihtiyag
haline gelmistir. Miisterinin bu isteklerinin yerine getirilmesi siirecinin miisteriyle birlikte yiiriitiilmesi ile her iki
taraf icin Onem tasiyan bir deger olusturma siireci gergeklesmis olacaktir. Artik miisteri pasif ve dikkate alinmayan

tiiketici olmaktan ¢ikmakta siirece dahil olan katilimci ve etkilesimin bir pargasi olan bir aktdr durumuna gelmektedir
(Ozgen, 2008).

Deger, miisterinin kendisinin isletme i¢in énemli oldugunu hissetmesidir (Yenigeri Alemdar, 2010). Miisteriler
icin "deger" kavramu siire¢ boyunca gelisim gostermistir. Daha dnce, miisteriler "iirlinler veya hizmetler" de deger
ararken artik "deneyimsel deger" olarak adlandirilabilecek "deneyim" lerde deger aramaktadir (Frow & Payne, 2007).
Diger bir ifadeyle 6nceki yillarda miisteriler bir iiriiniin veya hizmetin degerini ‘“kalite” ve “fiyat” kombinasyonuna
bagli olarak degerlendirmekteyken, gliniimiiziin miisterileri ise tam tersine satin alma, yararlilik, satis sonrasi hizmet,

giivenilirlik vb. kavramlarini iceren daha genis deger anlayisina sahiptir.

Miisteriler, yalnizca iiriin ve hizmetlerin kalitesi hakkinda yargilarda bulunmak yerine, 6dedikleri ticretle ilgili
genel deneyimlerinde giderek daha fazla deger ararlar. Deneyimsel deger miisterinin ne aldigidir. Deneyimsel deger,
herhangi bir miisterinin iirlin veya hizmetleri dogrudan veya dolayli yonden kullanmasi sonucundaki etkilesimlerle
birlikte meydana gelen algilaridir (Mathwick vd., 2001). Pine ve Gilmore (2012) deneyimin, metadan, maldan ve
hizmetten ¢ok farkli olarak dordiincii yeni bir ekonomik sunu olarak belirtmesi gliniimiiz ekonomisinde artik iiriin ve
hizmetlerin yetersiz kaldigin1 ve gelecekteki ekonomik biiylime igin deneyimlerin gerekli oldugunu géstermistir
(Pine & Gilmore, 2012; Cavusoglu & Durmaz, 2020). Ozellikle giiniimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda
basarili olmak isteyen isletmeler faaliyetlerini ve iriin niteliklerini gelistirmenin yaninda deger yaratmak igin
biitiinsel olarak deneyim yaratmalidirlar. Misteriler, yasamis olduklari farkli deneyimlerden, deneyimsel deger elde
ederler. Bu deger miisteri memnuniyetini de beraberinde getirmektedir. Bu anlamda miisterilere deneyimsel deger
sunarak memnuniyet olusturmak ve bunu davranigsal niyete doniistiirmek is diinyasinda basarili olmak i¢in dikkat

edilmesi gereken ve 6nem arz eden bir unsurdur (Yuan & Wu, 2008).

Deneyimsel degerin 6neminin her gegen giin anlasilmig olmasina ragmen alanyazin incelemesinde, deneyimsel
degeri tanimlamada kavram karmasalarinin oldugu gozlemlenmistir. Deneyim, deger, iiriin degeri, algilanan deger
ve deneyimsel deger kavramlarinin her birinin birbirinden farkli tanimlamalarinin olmasina karsin bir¢ok ¢alismada
birbirleri yerine kullaniliyor olmasmin, bu kavrama yaklasimda eksiklikler bulundugu sonucunu dogurmaktadir.
Ayrica mal ve hizmetlerin somut veya soyut olma acisindan farkli 6zelliklerinin olmasinin, deneyimsel deger
yaratmada da farklilik gosterebilecegi fikri vardir. Alanyazinda yer alan Pine ve Gilmore (1999); Holbrook (1999);
Schmitt (1999); Aho (2001); Mathwick vd., (2001); Gentile vd., (2007); Zhang (2008), Varshneya vd., (2017)
calismalarinda deneyim, deneyim ekonomisi, miisteri degeri ve deneyimsel deger ile ilgili gesitli tanimlamalar ve
gruplamalar yapmisgsa da deneyimsel deger algisin1 6lgmeye yonelik ¢calismalar degildir. Ek olarak alanyazinda yer
alan ¢alismalarda, deneyimsel deger kavrami ile ilgili az sayida ¢aligma yapildig1 goriilmiistiir. Bu ¢alismalar
incelendiginde; Mathwick ve digerlerinin giinlimiizdeki post modern pazarlama anlayisinda insanmi tiiketim
davranigina iten degeri, sosyal, duygusal, fonksiyonel ve bilgisel faydaya baglamistir. (Mathwick vd., 2001). Ayn1

aragtirmacilarin diger baska bir ¢aligmasinda deneyimsel degeri, tliketicinin tirtinii ya da hizmeti tiiketmeden dnce bir
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iirtinden beklentisini karsilayip ya da tam aksine beklentisini karsilamadig1 ve kisinin ihtiyacinin giderilmesine fayda
saglamayan bir durumla karsilagmasi durumunda olusan pozitif veya negatif goriislerinin timii seklinde

tanimlanmustir (Mathwick vd., 2002)

Tiim bu gerekcelerden hareketle yogun rekabet ortaminda isletmelerin farklilagmasinda 6nemli bir faktor olan
deneyimsel degerin alanyazin incelemesi ve deneyimsel deger algilarinin kaya otel (kaya oyma otel) baglaminda

incelenmesi bu ¢alismanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Bununla birlikte, deneyimsel deger ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarin ¢ogu,
miigterinin algilanan degerini paranin karsiligini veren tek boyutlu bir yapi olarak kabul etmektedir. Miisteri
tarafindan algilanan degere iligkin bu sinirli bakis agisi, otel miisterisinin otelde kaldig: siire boyunca yasayabilecegi
ve otelle ilgili memnuniyetini bliyuk 6lcude etkileyebilecek olan, misafirperverlik deneyiminden elde edilebilecek
diger onemli deger boyutlarini goz ardi edebilmektedir. Bu sebeple uygulamali olarak yapilan bu ¢aligmanin,

belirtilen eksikligi doldurabilecek nitelikte olmas1 hedeflenmektedir.

Bu calisma, miisterinin kaya otel (kaya oyma otel) baglaminda algiladig1 deneyimsel degerin ve bu degerin hem
miisteri memnuniyeti ile hem de davranigsal niyete etkisini belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirma konusunun
alanyazin i¢in katki saglamasi ve deneyimsel deger ile ilgili kaya otellerde (kaya oyma oteller) yapilan bir calismaya

rastlanilmamis olmasi da bu ¢aligmay1 6nemli kilmaktadir.
Kavramsal Cergeve
Deneyimsel Deger

Deneyimin temelinde, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi yatmaktadir. Thtiyaglar, deneyimin psikolojik
temeline aracilik etmekle birlikte, ihtiyag¢, deneyimin edinilmesi isteginden kaynaklanmaktadir (Ryan & Deci, 2000).
Tarimsal donemden sanayi devrimine, sanayi devriminden ise bilgi donemine gegis siirecinde toplumun ihtiyaglari
siirekli olarak farklilik gdstermistir. Bu siiregte girdi, ¢ikti, hizmet ve son olarak da deneyim, ekonomik sistem
igerisinde arz haline gelmistir. Miisterilerin son zamanlarda girdi, ¢ikt1 ve hizmet odakli iiriinlere olan ilgileri azalmus,

miigteriler deneyim odakli iiriinler tercih eder hale gelmistir (Pine & Gilmore, 1999).

Miisteriler i¢in deger kavrami zaman igerisinde degisiklige ugramistir. Daha Onceleri miisteriler iiriin veya
hizmetlerde deger ariyor iken, su anda ise degerin sadece tiriinde degil, ayn1 zamanda ondan elde edilen deneyimde
de bulundugu konusunda hem fikir olmuslardir. Bu da deneyimsel deger olarak adlandirilmaktadir (Varshneya vd.,
2017).

Deneyimsel deger kavrami, teorik olarak Holbrook (1999) tarafindan 6ne siiriilen “deger” kavramini temel
almaktadir (Varshneya vd., 2017). Tiiketicilerin etkilesime yonelik motivasyonlar1 deneyimden almay1 bekledikleri
degere baghdir (Vivek vd., 2012). Bu sebeple, miisterilerin bir deneyimden elde ettikleri deger “deneyimsel deger”
olarak adlandirilmaktadir. Deneyimsel deger, miisterinin kullandig1 tirliniin 6zellikleri ile hizmet performansina
yonelik tiiketim Oncesi belirledigi ama¢ ve hedeflerini kolaylastirict ya da engelleyici olarak goreceli
degerlendirmeleridir (Mathwick vd., 2002). Miisterinin iirlin kullanim1 ile beraber deneyim olusmakta ve tiiketici,

miigteri deneyimsel deger elde etmektedir.
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Deneyimsel deger, miisterilerin dogrudan kullanim veya dolayli gézlem yoluyla {iriin veya hizmet algilarini ifade
etmektedir (Mathwick, Malhotra, & Rigdon, 2001). Miisterilerin farkli tiirden deneyimlerden deneyimsel deger elde
edebilecegi ve deneyimsel degerin, miisterilerin bu deneyimlerinden elde ettikleri degere odaklandig1 belirtilmistir
(Wu, Li & Li, 2018). Deneyimsel degerin dnemine ragmen literatiirde deneyimsel deger yeterli ¢alismanin

yapilmadigi goriilmekte ve bu dogrultuda detayl ¢aligmalara gereksinim duyuldugu diigiiniilmektedir.
Deneyimsel Deger Boyutlar:

Aragtirma kapsaminda deneyimsel degerin boyutlari, “hizmet miikkemmelligi, estetik, eglence ve kacgis”
boyutlaridir. Bu calismada deneyimsel deger modellerinden; Pine ve Gilmore, (1999) tarafindan olusturulan
deneyimsel deger modeli ve Matchwick vd., (2001) tarafindan olusturulan deneyimsel deger modelinden
faydalanilmigtir. Bu ¢aligmalar kaynak alinarak 6l¢ek uyarlanmistir. Asagida bu ¢aligmada kullanilan boyutlarin

aciklamalarina yer verilmistir.
Hizmet Miikemmelligi

Hizmet mukemmelligi, kisilerin kalite algisina gore sekillenmekte ve algilanan hizmet mitkemmelligi ile hizmet
kalitesi arasinda olusan bir performans giktisi olarak nitelendirilmektedir (Mathwick vd., 2001). Gelisen diinyada
kisilerin hayat standartlar1 giderek degismekte ve bilgiye kolay ulasilabilir olmas1 nedeniyle bilgi diizeylerinde de
artis olmaktadir. Dolayisiyla tiiketicilerin hizmet sunan isletmelerden beklentisi artmistir. Tiiketiciler gittikleri
herhangi bir restoran, mobilya magazasi, yiyecek-icecek isletmesi ya da aligveris merkezleri gibi hizmet sunan
isletmelerde zamanla daha fazla kalite, giiler yiizlii ¢alisan, hizl1 servis gibi pek ¢ok unsura dikkat etmeye baglamistir.
Bu durumda isletmelerde hizmet mitkemmelligi zorunlu kilinmistir ve pek cok tiiketici de bu boyutu saglayabilen
isletmeyi tercih etmektedir (Dortyol, 2014). Sonug olarak bu boyut bir hizmet sektoriindeki isletmelerin verdigi

sozleri yerine getirerek isletmeden beklenileni gergeklestirmesi ile ilgili miisterilerin algilarini yansitmaktadir.
Estetik Degeri

Miisteri degeri tipolojisinde estetik degeri tiiketicinin 6znel yonlii olarak gerceklestirdigi aktivitelerde reaktif
olarak yer aldig1 digsal bir deger olarak tanimlanmistir. Dekorasyon, moda, mimari vb. alanlarda yagsanan deneyimler

estetik degeri agisindan dnemlidir (Gokdemir Ekici, 2020).

Mathwick, Malhotra ve Rigdon (2001) estetik olarak etkilenmeyi, fiziksel bir nesnenin simetrisi, orant ve
uyumuna, bir siir ¢aligmasina veya bir performansa karsi tepki olarak tanimlamistir. Estetik deneyiminde turistler,
kendilerine sunulan ¢evrenin dogasini etkilemeden veya degistirmeden orada olmanin tadini ¢ikarmaktadir (Oh vd.,
2007). Oral ve Celik (2013)’e gore estetik deneyim sunan isletmeler, estetik ihtiyacini (otel estetigi, miize estetigi,
restoran estetigi gibi) karsilayarak turistlerin tatmin diizeyini olumlu yonde etkileyebilecektir. Vilnai-Yavetz &
Rafaeli (2006) estetik algilarm hosluk duygusu, hizmet memnuniyeti ve bu hizmeti yeniden kullanma niyeti ortaya
¢ikaracagini ileri siirmiistiir. Ingiltere butik otelleri, Lim & Mel (2009)’in estetigine odaklanarak otel binalarmin otel
markasinin kisiligini ve dzelligini yansitmasi gerektigini tespit etmistir. Ornegin, otel web siteleri rahatlamay1 ve

essiz bir atmosferi vurgulamali ve otel odalar1 her zaman bireysel ve benzersiz olarak tanimlanmalidir.

Yukaridaki 6rnekler deneyimin farkli alt boyutlarmin birlestirilerek amaca gore yeni, ilgi cekici ve farkh

deneyimler sunulacagini gostermektedir. Estetik deneyimlere, Kapadokya’da peribacalarini izlemek, bir sanat
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galerisini veya miizesini gezmek, Istanbul’da tarihi yarimadada bir kafede oturmak &rnek gosterilebilir (Cavusgil

Kose, 2015).
Eglence Degeri

Eglence deneyimi, genellikle bir gosteriyi seyrederken, miizik dinlerken veya kitap okurken oldugu gibi,
insanlarin duyulartyla pasif olarak 6ziimsedikleri deneyimlerdir. Eglence degeri, deneyimin en eski bigimlerinden ve
giiniimiiz isletmeler ortaminda en yaygin olanlarindan biridir. Eglence sirf deneyimin en eski bigimi olmakla kalmaz
ayni zamanda deneyimin en gelismis tiiriinii olusturur. Bir miizik festivalinde tinlii bir sanat¢iy1 dinlemek (Oh, Fiore
& Jeoung, 2007) veya tema parklarinda bir gosterinin izlenmesi (Hosany & Witham, 2010) eglence deneyimi
ornekleri arasinda yer almaktadir. Benzer bir sekilde; bir restoran isletmesinde garsonlarin isletmenin konseptine
gore sarki sdylemesi veya bir konaklama isletmesinde yoresel kiyafetler giymis personelin bir yemek gosterisi

yapmasi da eglence deneyimine birer 6rnektir.
Kacis Degeri

Kagis degeri, sikint1 veren diislincelerden kurtulmayi, gerilim stres ve monotonluktan uzaklagsmay1 kapsayan
kisiye duraganlik ve rahatlik ihtiyacin1 saglayan degerdir. Baska bir deyisle uzaklasmayi ve unutmay: ifade
etmektedir. Kagis degerinin Olgiitleri dinginlik, huzur, rahatlik, bireyin kendini farkli bir ortamda pozitif etkilesimde

hissetmesi, doyum ve tatmin ile iliskili 6gelerdir (Pine Gilmore, 1999; Schmitt, 1999; Haytko & Baker, 2004).

Hayati yalnizca is hayati seklinde diistinmeyen kisiler keyif yapmak, haz duymak, 6zel hissetmek gibi post modern
cagin Ozelliklerini de deneyimlemek istemektedirler. Bu tutum ve davramig sekilleri gliniimiizde bir¢ok kiside
rastlanmaktadir. Bu dogrultuda tiiketici heyecanl, sira dis1 ve farkli deneyimleri yasamay: arzulamaktadir. Bu
durumda isletmeler deneyimlerini tasarlamali, bireyler kendini oyun sahnesinde gibi 6zel hissetmeli, deneyimleri

yasarken pozitif duygularin etkisinde kendini ¢ok farkl bir diinyada hissedebilmelidir (Odabasi, 2017).
Deneyimsel Deger, Memnuniyet ve Davramssal Niyet Arasindaki iliskiyi inceleyen Calismalar

Deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet kavramlar1 giiniimiizde hem isletmeler hem de
miisteriler agisindan oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Turizm alaninda da bu kavramlar biiyiik bir ilgi gérmekte ve
bir¢ok calismada ise turizm sektorii agisindan incelemektedir. Turizm sektorii agisindan deneyimsel deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet kavramlarini konu alan aragtirmalara bakildiginda géze ¢arpan galigmalardan birisi
Zhang (2008) tarafindan yapilmigtir. Bu calismanm temel konusu casino otellerinde deneyimsel degerin
incelenmesidir. Deneyimsel degerlerin boyutlari, Macao nun kumarhane otellerindeki tiiketicilerin otel tercihlerine,
kullanici niyetine ve daha yiiksek fiyat 6deyip bagkalaria tavsiye etmeye istekli olmalarina karsi uygulanabilirligi
acisindan test edilmistir. En yiiksek ve anlaml iliski, estetik, eglence, verimlilik, hizmet mitkemmelligi ve sosyal
etkilesim /tanima ve miisteri tutum ve davraniglarindaki degerler arasinda tespit edilmistir. Bir diger ¢alisma ise
Cetin’in 2012 yilinda Istanbul’daki bes yildizl1 oteller iizerinde yaptig1 calismasidir. Calismanin amaci miisterinin
deneyimlerine etki eden faktorleri belirlemek etki eden faktorlerin miisteri sadakati ve tavsiye degiskenlerine etkisini
incelemek amaglanmustir. Calismada fiziksel ¢evre ile sosyal etkilesim faktorlerinin otel deneyimlerinde énemli bir
faktor olduklar1 calismada ele alinan biitiin deneyim unsurlarinin miisteri sadakatini tavsiye degiskenini etkiledigi,
deneyimlerinden olumlu sonu¢ elde eden miisterilerin yasadiklari olumlu deneyimler ile sadakat ve tavsiye

davraniglar1 arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Choi (2015) tarafindan
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seyahat acentelerinin web sitesi lizerine yaptig1 ¢alismasinda, bir web sitesinin deneyimsel degerinin memnuniyet
Uzerindeki etkilerini ve buna bagli olarak miisteri sadakatine ve davranigsal niyete etkilerini aragtirmistir. Sonuglara
gore, miisterinin deneyimsel deger boyutlarindan olan “yatirim getirisini, hizmet miikemmelligini ve estetigi”
memnuniyetle dogrudan iligkilendirdigini; memnuniyet, miisteri sadakati ve davranigsal niyet ile dogrudan iliskili

oldugu; miisteri sadakati davranigsal niyet lizerinde olumlu bir etki gostermistir.

Alanyazinda yer alan ¢aligmalar incelendiginde, deneyimsel degerin memnuniyeti ve davranigsal niyeti etkiledigi
goriilmektedir. Alanyazinda genellikle deneyimsel deger ile ilgili otel, restoran, miize ve seyahat acenteleri iizerine
calismalar yapilmistir. Fakat kaya otel 6zelliklerine sahip bir konaklama isletmesinde yapilan herhangi bir calismaya
rastlanilmamistir. Bu nedenle, kaya otellerde konaklayan turistlerin elde ettikleri deneyimin degerini belirlemek,

belirlenen deneyim degerinin memnuniyet ve davranigsal niyete etkisini ortaya koymak literatiire katki saglayacaktir.
Yontem

Bu ¢alismada nicel arastirma yontemi benimsenmistir. Bu kapsamda model ve hipotezler ortaya konmustur. Elde

edilen veriler AMOS ve SPSS 22.0 paket istatistik programi araciliiyla analiz edilmistir.
Arastirma Alan1

Alan arastirmasi, Kapadokya Bolgesi’'nde faaliyet gosteren kaya otellerde (kaya oyma oteller) konaklayan ve
yabanci turistler lizerinde yapilmigtir. Bolgenin sinirlari, “Nevsehir, Kayseri, Nigde, Aksaray ve Kirsehir” illeri
arasinda kalan cografyay1 temsil etmektedir. Buna karsilik “Cekirdek Kapadokya” olarak adlandirilan bolge ise
ozellikle turizm acisindan ragbet goren yerler olan “Uchisar, Géreme, Avanos, Urgiip, Derinkuyu, Kaymakli ve

Ihlara’y1” kapsayan alandir. Kaya oyma otellerin Cekirdek Kapadokya’da yogunlastiklar1 sdylenebilir.

Kapadokya Bolgesi’ni her yil ¢ok sayida turist ziyaret etmekte ve birgok turist bu bdlgede konaklamaktadir.
Bolgede konaklama ihtiyacina cevap verebilecek c¢ok sayida mekan insa edilmis ya da farkli islevli yapilar,
konaklama yapisina doniistiiriilmiistiir. Bu yapilardan biri de kaya oteller (kaya oyma oteller)dir. Kaya oteller, butik
otel standartlarinda hizmet veren, 6zel konaklama tesisi olarak nitelendirilebilen en az 10 en fazla 60 odali tesislerdir

(Eren & Sozbilen, 2018). Bu ¢alismada arastirmaya dahil edilen kaya oteller en az 10 en fazla 60 odali kaya otellerdir.
Evren ve Orneklem

Arastirmada belirli bir donemde kaya otelde konaklayan tiim yerli ve yabanci turistlere ulagsmanin zaman ve
maliyet agisindan giigliikleri g6z Oniinde bulundurularak, &rnekleme yapilmigtir. Bu c¢er¢evede, oOrnekleme
yontemlerinden yargisal 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontemle toplam 442 ankete ulasilmstir. Eksik veya

yanlis doldurulan anketler arastirma diginda birakilarak 389 anket degerlendirmeye alinmustir.
Veri Toplama ve Ol¢iim Araclar

Arastirmada yer alan dlgeklerden deneyimsel deger 6l¢egi; Pine & Gilmore (1999), Mathwick vd., (2001), Zhang
(2008) tarafindan gelistirilen Gao (2012) ve Lin (2006) tarafindan kullanilan ifadeler arastirma konusuna uygun
olacak sekilde madde havuzuna alimmustir. Arastirmanin konusuna yonelik hazirlanan anketler madde havuzuna
alnmadan 6nce anlamsal ve bigimsel agidan konunun uzmanlarinca (5 uzman tarafindan) kontrol edilmis (Olgek
maddelerinin KGI degeri 0.91 olarak bulunmustur. KGI > KGO oldugundan dolay1 olusturulan tiim 8lgegin kapsam

gegcerliginin istatistiki olarak anlamli oldugu belirlenmistir) ve pilot uygulamanin sonucunda dlgekte herhangi bir
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hatali ifade olmadig1 anketin anlasilir ve sade bir dille hazirlandig1 pilot uygulama sonucu anlasilmaktadir. Bu
dogrultuda ¢aligmanin pilot uygulamas1 Kapadokya Bolgesi’nde faaliyet gosteren kaya otellerde geceleyen 265 yerli
ve yabanci turistler ile yiiz yiize ve online goriisiilerek gerceklestirilmis olup elde edilen veriler istatistik programi

kullanilarak analiz edildikten sonra madde havuzuna dahil edilmistir.

Alanyazm incelendiginde ¢ok sayida miisteri memnuniyeti 6lgegi bulunmaktadir. Bu yiizden sorularin kaya
otellere uygunlugu dikkate alinarak Pham & Huang (2015)’in ¢alismasinda kullanilan giivenilirligi ve gecerliligi
kanitlanmig 3 maddelik 6l¢ek kullanilmistir. Davranigsal niyet 6lgegini ise, yine ¢alisma konusuna uygun oldugu

diisiiniilen Lin & Kuo (2015) ‘nun ¢alismalarinda kullanilan davranigsal niyet ile ilgili ifadeler olusturmaktadir.

Veri toplama siirecinde, Tiirkiye’de 11 Mart 2020 tarihinde COVID-19 pandemisinin ¢ikmasi sebebiyle turistlerin
Tiirkiye’ye girig-gikislar1 kisitlanmigtir. Aragtirmanin uygulama kisminin bir kismi1 bu déneme denk gelmistir.
Kapadokya’da bu dénem igerisinde otellerin kapali olmasi ve bu yilizden turist olmadigi igin arastirmaya konu olan

turistlerin bir kismina 2 milyar kullanicinin oldugu instagram sosyal medya platformundan ulagiimaya ¢aligiinmistir.

Evreni temsil edecek yeterli 6rnekleme ulagsmanin kolay olacag diisiiniilerek instagram palatformu da kaynak
olarak segilmistir. COVID-19 pandemisinin olmasi sebebiyle Instagram video, fotograf paylasilan bir sosyal medya
kanali oldugu i¢in instagramdan yerli ve yabanci turistlerin bir kismina bu mecradan ulagilmistir. Bu nedenle
Instagram’dan Kapadokya’da caligma kapsamina dahil edilen kaya otelleri isimlerini ‘hashtag’ (baslik etiketi)
yaparak ve kaya otel ismini yazarak kaya otellerde fotograf paylasan yerli ve yabanci turistler tespit edilerek
instagram iizerinden mesaj ve mail yoluyla iletisime gegcilmistir. Bu sekilde 03.04.2020-14.04.2021 tarihleri
araliginda belirli zamanlarda Kapadokya kaya otelde geceleme yapmis olan yerli ve yabanci turistlerle iletisim
saglanmaya ¢aligilmigtir. Bir seneyi agkin siire i¢erisinde, online olarak 139 anket yabanc1 turistten ve 98 anket yerli
turistten toplam 237 anket toplanmustir. Kaya otellere elden birakilan 270 anketten 172 anket geri toplanmistir. Sonug

olarak arastirma analizleri i¢in 389 anket degerlendirmeye alinmistir.
Arastirma Modeli ve Gelistirilen Hipotezler

Arastirma bir bagimli, bir bagimsiz ve bir aract degiskenden olugmaktadir. Bagimli degisken “davranissal niyet”,
bagimsiz degisken “deneyimsel deger” ve araci degisken ise “miisteri memnuniyeti” olarak belirlenmistir. Sekil 1°de

belirtilen degiskenleri i¢eren arastirma modeli verilmistir.
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Hizmet
Miikemmelligi

DENEYIMSEL

H2
H4
MUSTERI
MEMNUNIYETI

H3

Estetik

DAVRANISSAL Hof
NIiYET

Tekrar Tercih

Sekil 1. Arastirma Modeli
Model kapsaminda gelistirilen hipotezler ise;

Alanyazinda yapilan ¢aligmalar incelendiginde, miisteri memnuniyetini ve davranigsal niyetleri etkileyen
faktorleri analiz etmek i¢in deneyimsel deger boyutlarindan genel olarak hizmet miikemmelligi, estetik, eglence ve
kag1s boyutlarinin dikkate alindig1 gériilmektedir. Alanyazina yonelik incelemelerde deneyimsel degerin davranigsal

niyetler ile iliskisini dogrudan agiklayan az sayida ¢alismaya rastlanilmigtir.

Yu (2019), 273 kruvazor (turistik gemi) ile seyahat eden 273 tiiketici {izerinden gergeklestirdikleri caligmasinda,
deneyimsel deger ile davranigsal niyetler arasinda giiglii bir iligki tespit etmistir. Zhang’in (2008), konaklama
isletmelerini uygulama alani kullanarak miisterilerin deneyim deger algilarinin, miisteri tutum ve davraniglart
Uzerindeki etkisini belirlemeye yonelik yaptigi calismasinda, eglence boyutunda edinilen miisteri degerinin, miisteri
tutum ve davraniglarii pozitif yonde anlaml etkiledigi sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Lasalle & Britton (2003) gore,
isletmeler deger piramidinin son diizeyinde yer alan kagis boyutunu yakaladiklar1 zaman miisteri sadakatini

saglayabileceklerini ileri stirmiislerdir.

Alanyazin ve yapilan ¢aligmalar 1s1ginda; deneyimsel degerin ve alt boyutlarinin davranigsal niyet ve alt
boyutlarinin iizerinde bir etki gdstermesi beklenmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Alanyazina bagl olarak kurulan hipotezler su sekildedir.
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Hipotez 1: Kaya otelde konaklayan turistlerin deneyimsel deger algilarinin davranissal niyet iizerinde istatistiksel

olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Hla: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet mitkemmelliginin davranigsal niyet iizerinde istatistiksel
olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

H1b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun davranigsal niyet tizerinde istatistiksel olarak
pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Hlc: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun davranissal niyet lizerinde istatistiksel olarak
pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir

H1d: Deneyimsel degerin alt boyutu olan kagis boyutunun davranigsal niyet {izerinde istatistiksel olarak
pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Hle: Deneyimsel degerin davranigsal niyetin alt boyutu olan tavsiye boyutu iizerinde pozitif yonde anlaml
bir etkisi vardir.

H1f: Deneyimsel degerin davranissal niyetin alt boyutu olan tekrar tercih boyutu iizerinde pozitif yonde

anlamli bir etkisi vardir.

Daha 6nceki ¢alismalarda deneyimsel deger ile miisteri memnuniyeti arasindaki pozitif iliskiden bahsedilmektedir

(Lee vd., 2010; Liu & Jang, 2009; Sheu vd., 2009; Uygur & Dogan, 2013; Wu & Liang, 2009; Giiven, 2019; Lin,

2006). Bu dogrultuda asagidaki hipotezler kurulmustur.

Hipotez 2: “Kaya otelde konaklayan turistlerin deneyimsel deger algilarinin miisteri memnuniyeti iizerinde

istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir”.

“H2a: Deneyimsel degerin alt boyutu olan hizmet miikemmelliginin miisteri memnuniyeti {izerinde
istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir”

“H2b: Deneyimsel degerin alt boyutu olan estetik boyutunun miisteri memnuniyeti Uzerinde istatistiksel
olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir”.

“H2c: Deneyimsel degerin alt boyutu olan eglence boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel
olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir”

“H2d: Deneyimsel degerin alt boyutu olan kagig boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak

pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir”.

Alanyazinda memnuniyet ve davranissal niyet arasindaki iligkiyi arastiran bir¢ok ¢alisma vardir (Cronin, Brady

& Hult, 2000; Kivela vd., 1999) Arastirmalar turistlerin memnuniyet diizeylerinin davranigsal niyetleri etkiledigini

gostermektedir (Kozak & Rimmington 2000; Bigne vd., 2008; Yoon & Uysal 2005; Zabkar vd., 2010). Bu dogrultuda

asagidaki hipotezler kurulmustur.

Hipotez 3: Kaya otelde konaklayan turistlerin memnuniyetinin davranigsal niyet iizerinde istatistiksel olarak

pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

H3a: Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetin alt boyutu olan tavsiye boyutu iizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkisi vardir.
H3b: Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetin alt boyutu olan tekrar tercih boyutu {izerinde pozitif yonde

anlamli bir etkisi vardir.
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Morgan-Thomas & Veloutsou (2013) davranigsal niyet ve miisteri memnuniyeti iizerinde deneyimin etkisini
arastirmigtir. Aragtirma sonucunda, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler iizerinde dogrudan pozitif yonde bir

etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda H4 hipotezi gelistirilmistir.
Hipotez4: Deneyimsel deger ile davranigsal niyet etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii vardir.
Bulgular

Arastirmanin bulgular kisminda ilk olarak katilimcilarin demografik bilgilerine ve Kapadokya’y1 ziyaretlerine
dair bulgulara yer verilmistir. Daha sonra 6lgegin giivenirligine dair sonuglara yer verilmis, agiklayici faktor analizi
ve dogrulayici faktdr analizi sonuglarina yer verilmistir. Ardindan regresyon testleri ile aragtirma hipotezlerinin

dogrulugu test edilmistir ve son olarak biitliin bulgularin genel degerlendirmesine yer verilmistir.
Bu baglamda analiz siirecine yonelik istatistiki bulgular asagida paylasilmaktadir.
Demografik Bulgular ve Tanimlayici Istatistikler
Ankete katilan turistlerin demografik 6zellikleri Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Frekans (n) Ylzde (%)
- Kadin 212 54,5
Cinsiyet Erkek 177 45,5
. Evli 181 46,5
Medeni Durum Bekar 208 53,5
18-25 67 17,2
yas 26-35 164 42,2
36-45 115 29,6
46 ve Uzeri 43 11,1
[kdgretim 11 2,8
Lise 81 20,8
Egitim Durumu On Lisans 77 19,8
Lisans 161 41,4
Lisansistu 59 15,2
Ogrenci 21 54
Isci 45 11,6
Memur 77 19,8
Ogretmen 52 13,4
Emekli 21 54
Meslek Is insani 27 6,9
Avukat 11 2,8
Muhendis 16 41
Doktor 3 8
Caligmiyor 15 3,9
Diger 101 26,0
Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri (devami)
Tlrk 197 50,6
Milliyet Rus 75 19,3
Amerikan 25 8,1
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Ingiliz 11 2,8
Brezilyali 10 2,6
Danimarkali 10 2,6
Avustralyali 7 1,8
Ermeni 7 18
Taylandli 6 1,5
Bulgar 6 15
Diger 35 8,3
Yalniz 42 10,8
. - Aile 164 422
Tatile Kiminle Ciktiniz Arkadas 130 334
Her iKisi 53 13,6
Eglence 124 31,9
Kiltirel 147 37,8
Tatile Cikma Nedeniniz Saglik 59 15,2
Is 43 11,1
Diger 16 4.1
1 84 21,6
2 137 35,2
Kapadokya’y1 kag¢inci 3 100 25,7
kez ziyaret ediyorsunuz? 4 51 13,1
5 15 3,9
6 2 5
Kendi 36 9.3
basima
Kapadokya’ya olan ki kisi 107 275
11yaret1:)1_121_ka9 kisiyle e kisi 138 355
irlikte —
gerceklestirdiniz? Dort kigi 65 16,7
Bes ve daha 43 111
fazla
Kapadokya’ya miinferit Miinferit 200 51,4
olarak ms, tur Tur 189 48,6
araciligiyla mi geldiniz?
Bir glin 43 11,1
Iki gilin 121 31,1
Otelde" I:o:gl;lama Oc gin 162 42.2
sureniz: Dort gin 52 13,4
Bes giin 9 2,3

Arastirmaya katilan kaya otel miisterilerine iliskin demografik bilgiler incelendiginde, cinsiyet agisindan,
katilmcilarm % 54,5°1 kadin % 45,51 erkektir. Medeni durumuna gore, %45,5’1 evli, %53,5’1 bekardir. Yas
degiskeni acisindan incelendiginde, katilimeilarin en yiiksek oranla “26-35” yag araliginda (% 42,2’si ), en diisiik
oranla ise, 46 ve lizeri yas araliginda (% 11,1) olduklar1 goriilmektedir. Egitim durumlari agisindan , katilimcilar en
yiiksek oranla “lisans” mezunu (%41,4), en diisiik oranla ise “ilkdgretim” mezunudur (%2,8). Meslek agisindan ise
katilimcilarin % 19,8’ 1 “ Memur”, %13,47°1 “Ogretmen”, % 11,6°s1 “Isci”’dir. Geri kalan %55,13 ise diger meslek
gruplarma dagilmistir. Katilimcilari milliyeti acisindan degerlendirildiginde, katilimcilardan % 50,6’s1 “Tiirk”,

%19,3’1 “Rus”, %8,1” 1, “Amerikalidir”, %22°1ik kisim ise diger milliyetlere dagilmaktadir.

Katilimcilarin tatile kiminle ¢iktiklart ile ilgili bulgularda, daha ¢ok aile ile ¢ikildig1 (%42,2), en az ise yalniz
olarak tatile ¢ikildig1 goriilmektedir (%10,8). Katilimcilarin tatile ¢ikma nedenlerinde ise ilk olarak %37,8 “kiiltiirel”
daha sonra %31,9 “eglence”, %15,2 “saghk”, %11,1 “is” ve geri kalan %4,1’1 ise diger nedenlerle tatile ¢iktiklar
gozlemlenmigtir. Katilmcilar Kapadokya’yr en fazla iki kez (%35,2) en az alti kez ziyaret etmislerdir (%0,5).
Katilimcilar Kapadokya’ya genellikle ii¢ kisi olarak ziyaret gerceklestirmis (%35,5) ve nadiren kendi baslarina
Kapadokya’yi ziyaret etmislerdir (%9,3). Katilimcilar daha ¢ok miinferit olarak Kapadokya’ya gelmiglerdir (%51,4)
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ve tur araciligtyla gelme oran1 %48,6’dir. Katilimeilar bulgulara gore kaya otelde en fazla ii¢ giin (%42,2) en az ise

bes giin konaklamislardir (%2,3).
Normal Dagilim Testi

Bu arastirmada normal dagilim i¢in her bir degiskenin carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine
bakilmistir. Gergeklestirilen analiz sonucunda deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet
Olgeklerinin parametrik test analizleri i¢in uygun oldugu anlasilmaktadir. Asagida dlgeklerin basiklik ve ¢arpiklik

degerlerine yer verilmistir. Asagida Tablo 2°de ise, Ol¢eklere ait basiklik ¢arpiklik degerleri verilmistir.

Tablo 2. Olgeklere Iliskin Basiklik ve Carpiklik Degerleri

A .. . . Basikhik arpiklik Degeri/
Olgek Basiklik Degeri Carpikhik Degeri Degeri/Standart Hata CStgndart Hgta
Deneyimsel Deger -,576 ,047 247 ,124
Miisteri Memnuniyeti -,608 ,136 247 ,124
Davramsgsal Niyet -,484 ,043 247 ,124

Tablo 2’ye gore, basiklik ve carpiklik degerlerinin kendi standart hatasina béliinmesi sonucu elde edilen degerler

incelendiginde dlceklere iliskin verilerin normal dagilim 6zelligi gosterdigi goriilmektedir.
Aciklayier Faktor Analizi

Arastirmanin bu kisminda, arastirma modelinde yer alan 6lgeklerin gecerliligini test etmek i¢in her bir dlcege

Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yontemleri kullanilmistir.

Deneyimsel deger dlgegini olusturan toplam ifadeye uygulanan analiz sonuglarma goére orneklem yeterlilik
katsayis1 (KMO), 0,867 ve Barlett testinin p degeri ise 0,000 olarak bulunmustur. Orneklem yeterlilik kat say1s1 ve
Barlett testinin p degeri, bir biitiin olarak ele alinan Olgegin agiklayic1 faktér analizine uygun oldugunu

gostermektedir.

Analizin devaminda, 6z degerleri 1’den biiyiik olan dort alt boyut ile birlikte dlgegin genel yapisi belirlenmistir.
Bu boyutlar; hizmet miikemmelligi, estetik, eglence ve kagig boyutlaridir. Dort boyutu ifade eden boyutlarin faktor
yiikleri 0,529 ve 0,833 arasinda degismektedir. Faktor yiikii kat sayilarinin 0,50 nin iizerinde olmasi 6l¢iim aracinin
gecerliligi icin faktor yiiklerinin olmasi gereken seviyede olduklarini belirtmektedir (Hair vd., 2010). Fakat faktor
yiikleri degerlendirildiginde esik degerin altinda olan ya da binisik yiike sahip olan maddelerin oldugu goriilmiistiir.
Bu baglamda faktor yapisini bozan, birden fazla boyuta yiikk veren, hizmet milkemmelligi boyutundan ‘Oteldeki
personelin goriiniimil rahatsiz edici degildi’ ifadesi ile estetik boyutundan ‘Otelde kullanilan renkler dogal yapiya
uygundu’ ifadesi ¢ikarilarak analizler tekrar ger¢eklesmistir. Deneyimsel deger 6l¢egine yonelik agiklayici faktor

analizi sonuglar1 Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Deneyimsel Deger Olgegine iliskin Aciklayici Faktor Analizi

Olgek Boyutlar
Ol¢ek Boyutlarma Ait Ifadeler MﬁE e| irlnlﬁzligi Estetik Eglence Kacis
Kaldigim otel yiiksek bir hizmet kalitesine sahipti ,668
Kaldigim oteldeki personel cana yakin ve her zaman yardim ,801
etme egilimindeydi
Otel personeli, otel olanaklart ve isleyisleri hakkinda ,735
bilgilendirmede ¢ok profesyoneldi
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Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve degerli hissettirdi ,738
Otelin genel sekli ve tasarimi estetik olarak ¢ekiciydi 742
Oteldeki nesnelerin fiziksel goriiniimii goz alictyd ,609
Oteldeki oda ve banyolarn mimari dekorasyonu , 756
olaganiistiiydii
Kaldigim otelin manzarasi miikemmeldi ,827
Kaldigim otelin goriiniisiinii begendim 122
Bu otelde gercek bir haz deneyimi yasamak icin kaldim ,748
Bu otelin atmosferi beni heyecanlandirdi 134
Bu otelde yasadigim deneyimler keyifliydi ,693
Bu otel sadece oda satmadi aym1 zamanda keyifli anlar ,696
yasgatti
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska biri gibi ,529
hissettirdi
Bu otelde yasadigim deneyim, beni gergeklerden ,833
uzaklastirdi
Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska bir ,704
diinyadaymis gibi hissettirdi
Bu otelde yasadigim deneyim, giinliik rutinden kagmami ,182
sagladi.

Ortalamalar 3,55
Oz degerler 6,262 2,350 1,678 1,009
Acikladig1 Varyans % 34,787 %13,058 | %9,320 %5,605

Aciklanan Toplam Varyans % 62,770

KMO Olgiim Yeterliligi 0,867

Bartlett Kiiresellik Test Degeri Approx. Chi-Square 3161,547
Sig :,000

Analiz sonucunda dort boyutlu bir yap1 olarak meydana gelen deneyimsel deger lgeginin agikladigl toplam
varyans %62,770 olarak bulunmustur. Agiklanan toplam varyansi aciklama giiclerine gdre boyutlar; hizmet
miikemmelligi boyutu %34,787 estetik boyutu %13,058, eglence boyutu %9,320 ve kagis boyutu %5,605 olarak

siralanmaktadir. Tablo 4’te ise miisteri memnuniyeti 6lgegine iliskin aciklayici faktor analizine yer verilmistir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti Olgegine iliskin Agiklayic1 Faktor Analizi

Olcege Ait ifadeler Miisteri memnuniyeti
Bu otelin hizmet kalitesinden memnun kaldim ,826
Bu otelin olanaklarindan memnun kaldim ,837
Bu otelde yasadigim deneyimlerden memnun kaldim ,845
Oz degerler 2,098
Acikladig1 Varyans % 69,924
KMO Olciim Yeterliligi 0,705
Bartlett Kiiresellik Test Degeri é‘igp:g)ébCh"Square 329,525

Memnuniyet Ol¢eginin tek faktor ve lic maddeyle Olciildiigii goriilmektedir. Ayrica, memnuniyet dl¢egi icin
yapilan faktor analizine gore faktor yiik degerleri, agiklanan toplam varyans degeri ve KMO 6rneklem yeterliligi
degerleri kabul edilen sinirlar i¢inde yer almaktadir (KMO=0,705, Ki-kare degeri: 329,525; p<0,000). Tablo 5’te ise

davranigsal niyet 6l¢egine iligkin analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 5. Davramigsal Niyet Olgegine Iliskin Aciklayici Faktdr Analizi

) Olcek Boyutlar
Olcek Boyutlarina Ait Ifadeler . Tekrar
Tavsiye ;
Tercih
Insanlara bu otel hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim ,901
Insanlar konaklama igin tavsiye istediklerinde bu oteli nerecegim. ,902
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Cevremdekileri bu otelde konaklamalari i¢in tesvik edecegim ,800
Bu otel gelecekteki konaklamam da ilk tercihim olur ,692
Gelecekte bu otelde konaklamayi tercih ederim ,887
Gelecekte bu otelden aldigim hizmet daha pahali olsa da yine de bu oteli tercih 877
edecegim
Oz degerler 3,605 1,219
Acikladig1 Varyans 60,080 20,319
Acikladig1 Toplam Varyans 80,339

KMO Olciim Yeterliligi ,810

Approx. Chi-Square 1360,629
Sig :,000

Bartlett Kiiresellik Test Degeri

Davranigsal niyet 6l¢egi iki faktorlii ve altt maddeyle 6l¢lilmektedir. Davranigsal niyet i¢in gergeklestirilen faktor
analizine gore faktor yiik degerleri, agiklanan toplam varyans degeri ve KMO o6rneklem yeterliligi degerleri kabul

edilen smirlar i¢inde yer almaktadir (KMO=0,810, Ki-kare degeri: 1360,629; p<0,000).
Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayici faktor analizi (DFA), “faktor analizi lizerine kurulu hipotezlerin test edilmesi amaciyla kullanilan bir
teknik”tir (Cokluk vd., 2018). DFA temelde arastirmacinin kafasindaki kurami test etmek i¢in tercih edilmektedir.
(Capik, 2014).

Dogrulayict faktoér analizinde test edilen modelin yeterligini belirlemek amaciyla birgok uyum indeksinden
yararlanilmaktadir. Uyum indekslerinin, kuramsal model ile gercek veriler arasindaki uyumun degerlendirilmesinde
birbirlerine gore giiglii ve zayif yonlerinin olmasimdan dolay1 modelin uyumu hakkinda yorum yapabilmek i¢in farkl
uyum indekslerinden faydalanilmasi gerekmektedir. Caligmada faktor analizi ile belirlenmis modelin dogrulugu ve

uyumunun test edilebilmesi i¢in Tablo 6’da verilen uyum indeksleri kullanilmstir.
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Tablo 6. Calismada Kullanilan Genel Kabul Gérmiis Uyum lyiligi Olgiitleri

Kabul
Uyum Olgitleri Iyi | Edilebilir Aciklamalar Kaynaklar
uyum | Uyum
-Simsek, 2017
Orneklem biiyiikliigiinden ¢ok fazla etkilenen Ki-kare ~ -Meydan ve
0 < /df istatistigi yerine, daha az etkilenen /df orani Sesen, 2015
CMIN/Df 3 3 </df<5 [kullanilabilecek bir dlgiittiir. 2 degerinin serbestlik -Ilhan ve
- derecesine bolinmesiyle elde edilen bu degerin 3 veya  |Cetin, 2014
altinda deger olmas1 modelin iyiligine isaret etmektedir. |-Simon vd.,
2010
-Simgek,
GFI (lyilik Uyum - 0.90 0.85-0.89 Modelin gézlenen degiskenler arasindaki kovaryans 2007,
Indeksi) - ’ ' matrisini ne lgide ol¢tiigiinii gosterir -Ilhan ve
Cetin, 2014,
-Meydan ve
Sesen, 2015
-Kanste,
IAGFI (Diizeltilmis - - Orneklem biiyiikliigiiniin dikkate alinmasiyla Miettunen ve
fyilik Uyum indeksi) [~ 0.9 080 diizeltilmis GFI degerini temsil etmektedir Kyngas, 2006
-Yincu,2010
-Simon
\vd.2010
CFI(Karsilastirmah CFI, 6rneklem biiyiikliigiinii ve modeldeki serbestlik Simsek, 2007
Uyum indeksi) P 0,90 0,85-0,89 derecesini dikkate alan bir diger testtir rllhan ve
y & Cetin, 2014
RMSEA degeri giiven araliklar1 saglamasi agisindan da
daha saglikli karar vermeye yardimet olur. RMSEA Meydan ve
RMSEA (Yaklasik aragtirmaciya bilinmeyen fakat optimum sekilde Sesen 2015
Hatalarin Ortalama <0,05 0,06-0,10 planladig1 parametrelerin, ana kiitlenin kovaryans -Wsan ’ Tsai
Karekoki) matrisi ile ne derece uyumlu olup olmadig1 hakkinda Ve ngf 201;1
bilgi veren bir istatistikti. RMSEA’da amag, hatay1 ' '
minimize etmektir

Arastirma kapsaminda ortaya konulan model yukarida belirtilen araliklar {izerinden degerlendirilmektedir.

Yapisal esitlik modeli uygulamalarinda dogrulayici faktor analizinin yapilarak 6l¢iim modellerinin test edilmesi
yaygin bir yaklasimdir. Bu anlamda ilk olarak dogrulayici faktdr analizi 6n kosullarinin saglanip saglanamadigi test
edilmistir. Bu dogrultuda arastirma kapsaminda oncelikle 6lgegin genel diizenini bozan kayip veriye sahip anketler
kontrol edilmis ve sonrasinda veri setinin normal dagilim kosulunu saglayip saglamadigi basiklik ve carpiklik skorlar1

iizerinden degerlendirilmistir (Toprak, 2021).

On kosullar saglandiktan sonra dogrulayici faktdr analizleri gerceklestirilmistir. Gerceklestirilen DFA’dan elde
edilen uyum iyiligi degerleri x2/df = 2.846, AGFI =818, CFI=.901, RMSEA = .069, GFI = .851 seklindedir ve
degerlerin kabul edilebilir aralikta oldugu goriilmektedir. Faktor yiikleri degerlendirildiginde yiiklenimlerin anlamli
(p < 0,05) ve genel kabul goren ,50’den (Giirbiiz, 2019a) yiiksek faktor yiiklerine sahip 6l¢ek maddelerinin oldugu
goriilmiigtiir. Model uyum iyiligi degerleri incelendiginde uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir esik degerler
arasinda oldugu anlagilmaktadir. Olgeklere yonelik elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 7°de paylasiimaktadir.

1655



Ozdemir, S. & Giineren, E. JOTAGS, 2023, 11(2)

Tablo 7. Olgeklerin Dogrulayict Faktdr Analizi Uyum Indeksleri

Uyum Iyi uyum Kabul Edilebilir Arastirma Modeli Uyum Durumu
Olgutleri Uyum Degeri
CMIN/Df 0</df<3 3</df<5 2,846 Iyi uyum
GFi >0,90 0,85-0,89 ,851 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI > 0,90 > 0,80 ,818 Kabul Edilebilir Uyum
CFI >0,90 0,85-0,89 ,901 Iyi uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,10 ,069 Kabul Edilebilir Uyum

Bu baglamda dlgeklere yonelik DFA ciktilar1 Sekil 2°de gosterilmistir.
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Sekil 2. Olgeklere Ait Dogrulayici Faktor Analizi Ciktilar

Sekil 2°de goriildiigii iizere, arastirmada deneyimsel deger dlgegi igin 4 faktorlii bir yapi incelenmistir. incelenen
yapida hizmet mitkemmelligi degeri i¢in 4, estetik deger icin 5, eglence degeri i¢in 4, kacis degeri i¢in 4 madde
Olcekte yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egi i¢in tek faktorlii yapi incelenmistir. Davranigsal niyet 6lgegi icin
ise 2 faktorlii bir yapi incelenmistir. incelenen yapida tavsiye boyutu igin 3, tekrar tercih i¢in 3 madde dlgekte yer
almaktadir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda model uyum kriterleri irdelenmis ve elde edilen uyum kriterleri
istenilen sinirda olmadig1 i¢in modifikasyon indekslerine gore bazi diizeltmeler yapilmistir. Olgegin uyum iyiligi icin
bazi maddeler arasinda kovaryans olusturulmustur. Modifikasyonlar uygulanirken bir maddenin bagka bir boyut
altindaki madde ile kovaryans olusturulmamasina dikkat edilmistir. Yapilan iyilestirmeler sonucunda model

dogrulanmasi saglanmigtir

Ek olarak Tablo 7°de DFA sonucunda elde edilen uyum 1iyiligi degerleri incelendiginde; CMIN ve CFlI
degerlerinin iyi uyum degeri aldig1 belirlenirken geriye kalan biitiin uyum iyiligi degerlerinin ise kabul edilebilir
uyum sergiledigi belirlenmistir. Ek olarak ¢aligmadaki AMOS modelindeki kovaryanslar; uyum indekslerinde
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diizeltme yapmak igin ilgili degiskenler arasinda korelasyon yaparak bu uyum iyiligi degerlerini yiikseltmek i¢in
kullanilmigtir. Kovaryanslara bakildiginda yukaridaki AMOS modelinde yapilan maddeler arasi kovaryanlarin
birbirleri arasinda yiiksek iligski oldugunu kovarysans oldugu goriilmektedir. Sonug olarak bu iki degisken arasinda

kovaryans baglantisi kuruldugunda uyum iyiligi indeksleri diizelmektedir.

Buradan hareketle Tablo 7°de gosterilen uyum iyiligi degerlerine gore, dlgeklere uygulanan DFA sonucunda

verilerin iyi bir uyuma sahip oldugu goriilmektedir.

Modelin iyi uyum degerleri vermesinin ardindan iraksak ve yakinsak gecerliligine de bakilmasi gerekmektedir.
Bu nedenle CR, AVE, korelasyon kat sayilar1 ve Cronbach Alfa degerleri incelenmistir. 0,70 degerinin iizerinde CR
(bilesik giivenilirlik) degeri, 0,50 degerinden yiiksek AVE (ortalama agiklanan varyans) degeri olmalidir. Ek olarak
CR degerinin de AVE degerinden yiiksek olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2014).

Uygulanan faktor analizi sonuglarinda iraksak gecerliligi bakimindan faktoér korelasyon matrisini olusturan
degiskenlerin korelasyon katsayilarinin 0,85’den daha yiiksek olmamasi gerekmektedir (Kline, 2005; Akt: Akbiyik
ve Coskun, 2013). Ayn1 zamanda modelin ayrigsma gecerliliginin tespitinde Fornell ve Larcker’in (1981) onerdigi
yontemden de yararlanilmistir. Buna gore, bir faktore ait ortalama agiklanan varyans degerinin (A VE) karekokdiniin,
bu faktdriin diger faktorlerle olan korelasyon degerlerinden biiyiik olmasi raksak gegerlilik i¢in yeterlidir. Olgekte
yer alan tiim boyutlarin CR degerlerinin 0,70 {izerinde, AVE degerinin 0,50 degerinin iizerinde ve AVE degerlerinin
CR degerlerinden diisiik oldugu gozlemlenmektedir. Iraksak ve yakinsak gecerlilik i¢in ele alinan degerler Tablo

8’de gosterilmektedir.

Tablo 8. Olgeklerin Faktor Yiikii, Cronbach Alfa , CR ve AVE Degerleri

CR Yapi AVE Ortalama
Giivenilirligi Aciklanan
CR (>70) Varyans AVE(>50)

Faktor Cronbach

Faktor Adi Y UK{i>50 Alfa

OLCEKLER
DENEYIMSEL 70
DEGER 68
Hizmet 72
Miikemmelligi ’ 52

. 883
Estetik 72 0,828 0,547

Kagcis 70

Eglence 76
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Tablo 8. Olgeklerin Faktor Yiki, Cronbach Alfa, CR ve AVE Degerleri (devami)

DAVRANISSAL NIYET Tavsiye 86 |858 [0.829 0,714

Tekrar Tercih 78

Tablo 8’de incelemeye alinan ilk deger CR (bilesik giivenilirlik) degeridir. Bir modelin giivenilir oldugunu
gosteren Oonemli kanitlardan biri de bilesik giivenilirlik degerinin 0,70 degerinin {izerinde bir deger almasidir
olmasidir (Hair vd., 2014). Aragtirma modelinde yer alan biitiin degiskenlerin dogrulayici faktor analizi kisminda yer

alan biitlin boyutlarin bilesik giivenilirlik degerinin 0,70 degerinin {izerinde bir deger aldig1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 8’de AVE (ortalama agiklanan varyans degeri incelenmesi gerekli ikinci degerdir. Tabloda saptanan verilen
1s181inda modelde yer alan tiim degiskenlere ait AVE degerlerinin 0,50’den ve CR degerlerinin de AVE degerlerinden

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ek olarak dlgeklerin ve dlgeklerde yer alan ifadelerin olusturdugu dagilimlarin aritmetik ortalamalar1 ve standart
sapmalar1 verilmektedir. Tablo 9’da deneyimsel deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet 6l¢eklerine iliskin

ortalama ve standart sapma degerleri vardir

Tablo 9. Deneyimsel Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davranissal Niyet Olcegine iliskin Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

© +—
Deneyimsel Deger :_Ecs é E
£ | 3§

(@) (7]
Kaldigim otel yiiksek bir hizmet kalitesine sahipti 4,11 ,702
3_ Kaldigim oteldeki personel cana yakin ve her zaman yardim etme egilimindeydi 4,26 ,649
E Otel personeli, otel olanaklar1 ve igleyisleri hakkinda bilgilendirmede ¢ok profesyoneldi 4,17 ,696
-%‘ Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve degerli hissettirdi 4,33 ,688
{ Oteldeki personelin gorinimi rahatsiz edici degildi 4,20 ,690
4,21 ,685
Otelin genel sekli ve tasarimi estetik olarak ¢ekiciydi 4,30 ,665
Oteldeki nesnelerin fiziksel gériniimi g6z alictydi 4,12 ,706
~ | Oteldeki oda ve banyolarin mimari dekorasyonu olaganiistitydii 4,28 ,786
€ | Otelde kullanilan renkleri begendim 395 |,745
W [ Kaldigim otelin manzaras: milkemmeldi 4,31 717
Kaldigim otelin goriiniiiinii begendim 4,26 ,674
4,20 ,715
Bu otelde gercek bir haz deneyimi yasamak igin kaldim 3,89 734
g | Bu otelin atmosferi beni heyecanlandird: 3,94 ,682
gﬁ Bu otelde yasadigim deneyimler keyifliydi 4,01 ,685
= | Bu otel sadece oda satmadi ayn1 zamanda keyifli anlar yasatti 3,90 ,718
3,93 ,704
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Tablo 9. Deneyimsel Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davramsgsal Niyet Olgegine iliskin Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri (devami)

Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska biri gibi hissettirdi 3,82 |,858

- Bu otelde yasadigim deneyim, beni gerceklerden uzaklagtirdi 3,84 |,876

& Bu otelde yasadigim deneyim kendimi baska bir diinyadaymuis gibi hissettirdi 4,19 |,776

s Bu otelde yasadigim deneyim, giinluk rutinden kagmami sagladi. 3,83 |[,869

3,92 |,844

.= | Buotelin hizmet kalitesinden memnun kaldim 4,15 |,605

§ .OE>)~ Bu otelin olanaklarindan memnun kaldim 4,09 |,640

Rz Bu otelde yasadigim deneyimlerden memnun kaldim 4,10 |,629

=5 411 | 624
1S

Insanlara bu otel hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim 4,03 |,635

*ﬂ_;{ ;>J~ Insanlar konaklama icin tavsiye istediklerinde bu oteli énerecegim. 3,96 |,654

% |c_>cs Cevremdekileri bu otelde konaklamalar igin tegvik edecegim 3,84 |,707

oy 3,94 |,665

g Bu otel gelecekteki konaklamam da ilk tercihim olur 3,69 |[,773

o g g Gelecekte bu otelde konaklamay tercih ederim 3,76 |,819

2 E Gelecekte bu otelden aldigim hizmet daha pahali olsa da bu oteli tercih edecegim 3,61 |,891

3,68 |,827

Tablo 9 incelendiginde, deneyimsel deger 6l¢eginin tiim ifadelerinin ortalamayi temsil eden 3 degerinden oldukca
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum, Kapadokya kaya otellerde konaklamis olan katilimcilarin bu otellerin
deneyim degerini 6l¢ekte bulunan her agidan olumlu degerlendirdiklerini ifade etmektedir. Deneyimsel deger
Olceginde en yiiksek ortalamaya sahip olan ifade “Oteldeki personel kendimi daha 6zel ve degerli hissettirdi”
ifadesidir ve X=4,33 ortalamaya sahiptir. Deneyimsel deger algisinin en diisiik oldugu ifade ise “Bu otelde yasadigim
deneyim kendimi bagka biri gibi hissettirdi” ifadesidir ve ortalamasi x= 3,82’dir. Deneyimsel degerin boyutlarina
gore en yiiksek ortalama hizmet mitkemmelligidir (X=4,21). Daha sonra sirasiyla estetik (Xx=4,20), eglence (X= 3,93)

ve kacis (X= 3,92) boyutlaridir.

Miisteri memnuniyeti 6l¢egine iliskin ortalama ve standart sapma degerleri incelendiginde, {i¢ ifadeye de katilim
diizeyinin katiliyorum diizeyini temsil eden 4 degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir. Olgekte memnuniyet
diizeyinin en yiiksek oldugu ifade “Bu otelin hizmet kalitesinden memnun kaldim” ifadesidir ve X= 4,15 ortalamaya
sahiptir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egindeki ifadeler arasinda memnuniyet diizeyinin en diisiik oldugu ifade ise x=
4,09 ile “Bu otelin olanaklarindan memnun kaldim” ifadesidir. Miisteri memnuniyeti genel olarak incelendiginde ise

aritmetik ortalamanin X= 4,11 oldugu sonucuna ulasilmistir.

Davranigsal niyet 6lgegine gore ise, iligkin ortalama ve standart sapma degerleri incelendiginde, tiim ifadelere
katilim diizeyinin ortalama diizeyde katilimi ifade eden 3 diizeyinden yiiksek, hatta 4’e yakin oldugu goriilmektedir.
Davranigsal niyet dlgegi icerisinde en yiiksek ortalama degere sahip olan ifade X= 4,03 ortalama ile “Insanlara bu
otel hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim” ifadesidir. Davranigsal niyet dlgegindeki ii¢ ifadeden daha diisiik
ortalamaya sahip olan ifade ise x= 3,61 ile “Gelecekte bu otelden aldigim hizmet daha pahali olsa da yine de bu oteli
tercih edecegim” ifadesidir. Tablodan goriilebilecegi gibi davranigsal niyet dl¢eginin aritmetik ortalamasi ise x= 3,81
diizeyindedir ve kaya otellerde konaklamis olan katilimcilarin bu otellere yonelik yiiksek diizeyde olumlu davranigsal
niyet tasidiklarina isaret etmektedir. Ek olarak davranigsal niyet boyutlarina gore en yiiksek ortalama tavsiye
boyutundadir (X= 3,94)
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Sonug olarak, kaya otellere yonelik deneyimsel deger algilarinin en yiiksek oldugu ifade personelin miisteriye
kars1 tutumunun deger algis1 acisindan ne kadar dnemli oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri memnuniyeti
acisindan ise katilimcilart en yiiksek oranda olumlu etkileyen konu hizmet kalitesidir. Katilimecilarin davranigsal

niyete yonelik degerlendirmelerinde ise, konaklanan otele iliskin olumlu konusma niyeti en yiiksek degere sahiptir

Bu aragtirmada, deneyimsel degerin, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet tizerindeki etkisi aragtirilmaktadir.
Ek olarak deneyimsel degerin davranigsal niyete etkisinde, miisteri memnuniyetinin aracilik roliiniin ortaya konmasi

da amacglanmaktadir.

Arastirmada alanyazina dayanarak olusturulan hipotezlerin test edilmesi i¢in basit dogrusal regresyon ve ¢oklu

regresyon analizi ve aracilik etkisini tespit etmek i¢in ise PROCESS v3.3 testi kullanilmustir.
Deneyimsel Deger ve Alt Boyutlarinin Davranigsal Niyete ve Alt Boyutlarina Etkisi

Hipotez 1: Kaya otelde konaklayan turistlerin deneyimsel deger algilarinin, davranigsal niyet iizerinde istatistiksel

olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.
Bu hipotezi test etmek icin yapilan regresyon analizi sonu¢lar: Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Deneyimsel Deger Algilarinin Davranissal Niyete Etkisine Iligkin

Regresyon Analizi Sonuglar

Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=177,855
Diizeltilmis R? =,313

RZ: 315

Tahmini Standart Hata: ,45928

Durbin Watson: 1,667

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata

Sabit ,870 0,561 ,220 3,950 0,000

Deneyimsel 714 ,054 13,336 0.000 1.000 1.000
Deger

Analiz sonucuna gore, kaya otelde konaklayan turistlerin deneyimsel deger algilarinin davranigsal niyet iizerinde
etkisini belirlemek i¢in basit dogrusal regresyon analizi kullanilmigtir. F degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesine
bakildiginda kurulan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=177,855; p<0.05). Bagimsiz
degiskene ait Beta katsayilarina, t degeri ve anlamlilik seviyelerine incelendiginde; aragtirmaya katilan kaya otel
turistlerinin deneyimsel deger algilarmin davranigsal niyet iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugu

goriilmektedir. Sonuglara gore, H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 11°de ise, kaya otelde konaklayan turistlerin deneyimsel deger alt boyutlartyla ilgili algilarinin davranigsal

niyete etkisine iliskin regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir
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Tablo 11. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Deneyimsel Deger Boyutlariyla Ilgili Algilarinin Davramissal Niyete

Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=51,337
Diizeltilmis R? =,342

R?: ,349

Tahmini Standart Hata: ,44957

Durbin Watson: 1,726

Anlamhhk Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B p Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata

Sabit ,888 ,223 3,977 ,000

Hizmet Mitkemmeligi ,275 ,267 ,049 5,660 ,000 , 763 1,311
Estetik ,261 ,270 ,054 4,784 ,000 ,533 1,875
Eglence 171 ,206 ,045 3,798 ,000 ,579 1,729
Kagis ,030 ,011 ,049 ,236 ,813 731 1,367

Bagimli Degisken: Davranigsal Niyet * p<0,05 ** p< 0,001

Analiz sonucuna gore, F degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesine bakildiginda kurulan modelin istatistiksel
olarak anlaml oldugu goriilmektedir (F=51,337; p<0.05). Bagimsiz degiskenlerden “estetik degeri, eglence degeri,
kagis degeri ve hizmet miikemmelligi” boyutlarina ait Beta katsayilarina, t degeri ve anlamlilik seviyelerine
bakildiginda; belirtilen boyutlarin miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica korelasyon katsayinin (R) pozitif degerli olmas1 bu etkinin olumlu oldugunu
isaret etmektedir. Deneyimsel deger boyutlarindan kagis boyutu degerinde anlamli bir etki ¢ikmamistir. Hizmet
miikemmelligi, eglence ve kagis boyutlarmin davranigsal niyet izerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir. Sonug

olarak Hla, H1b, Hlc hipotezleri kabul edilmis, H1d hipotezi red edilmistir.

Asagida kaya otel turistlerinin deneyimsel deger algilarmin davranigsal niyet alt boyutlarma iliskin etkilerinin

sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 12. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Deneyimsel Deger ile ilgili Algilarmin Davramssal Niyet Alt Boyutu
Tavsiye Boyutuna Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=201,808
Diizeltilmis R? =,341

R?%:,343

Tahmini Standart Hata: ,48582

Durbin Watson: 1,836

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata

Sabit ,637 ,233 2,731 0,007

Derjeylmsel 805 0,585 057 14,206 0.000 1.000 1.000
Deger
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Tablo 13. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Deneyimsel Deger Ilgili Algilarinin Davranissal Niyet Alt Boyutu
Tekrar Tercih Boyutuna Etkisine iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=143,779
Diizeltilmis R? =,269
RZ:,271
Tahmini Standart Hata: ,61363
Durbin Watson: 1,736
Anlamhhk Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata
Sabit 535 245 2,731 0,030
: 0,520 1.000 1.000
Be[‘ey'mse' 716 060 14,206 0.000
eger

Sonuglara gore Hle, H1f hipotezi kabul edilmistir.
Deneyimsel Deger ve Alt Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Hipotez 2: Kaya otelde konaklayan turistlerin deneyimsel deger algilarinin miisteri memnuniyeti iizerinde

istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.
Bu hipotezi test etmek i¢in yapilan regresyon analizi sonuglar1 Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Deneyimsel Deger Algilarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisine

fliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri F=345,429
Diizeltilmis R? =,470

R2:,472

Tahmini Standart Hata: ,36443

Durbin Watson: 1,914

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz B B Standart t Sig. Tolerance VIF
Degisken Hata

Sabit ,881 ,175 5,039 0,000

Derjeylmsel 790 0,687 043 18,586 0.000 1.000 1.000
Deger

Bagiml Degisken: Miisteri Memnuniyeti * p<0,05 ** p< 0,001

Analiz sonucuna gore, F degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesine bakildiginda kurulan modelin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=345,429; p<0.05). Bagimsiz degiskene ait Beta katsayilarina, t degeri ve
anlamlilik seviyelerine bakildiginda; kaya otel miisterilerinin deneyimsel deger algilarinin miisteri memnuniyeti
iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Korelasyon katsayisi olan
R’nin pozitif yonlii bir degere sahip olmasi bu etkinin olumlu oldugunu gostermektedir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda, H2 hipotezi kabul edilmistir. Tablo 15°te ise deneyimsel degerin alt boyutlarinin miisteri memnuniyeti

iizerindeki etkisine bakilmustir.
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Tablo 15. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Deneyimsel Deger Boyutlartyla Ilgili Algilarmin Miisteri

Memnuniyetine Etkisine iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=95,095
Diizeltilmis R? =,492

R2:,498

Tahmini Standart Hata:,35673

Durbin Watson: 1,937

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

gzg;;‘ll(sellzl B B Star:::rt t Sig. Tolerance VIF
Sabit ,825 177 4,656 ,000

Hizmet Miikkemmeligi ,307 ,330 ,039 7,963 ,000 0,763 1,311
Estetik ,248 ,284 ,043 5,734 ,000 0,533 1,367
Eglence ,158 ,210 .036 4,414 ,000 0,579 1,729
Kagis ,094 ,103 ,038 2,438 ,015 0,731 1,367

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti * p<0,05 ** p< 0,001

Analiz sonucuna gore. F degerine karsilik gelen anlamlilik diizeyine bakildiginda kurulan modelin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F=95,095; p<0.05). Bagimsiz degiskenlere ait t Beta katsayilarma, t degeri ve
anlamlilik diizeylerine bakildiginda; arastirmada yer alan boyutlarin miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel
olarak pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Korelasyon katsayisi olan R’nin pozitif yonlii bir
degere sahip olmasi etkininde olumlu oldugunu géstermektedir. Tiim bu sonuglar dogrultusunda H2a,H2b,H2¢ ve

H2d hipotezleri kabul edilmistir.
Musteri Memnuniyeti ve Alt Boyutlarinin Davranigsal Niyete ve Alt Boyutlarina Etkisi

Hipotez 3. Kaya otelde konaklayan turistlerin davranigsal niyet {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi

vardir.

Tablo 16. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Memnuniyetinin Davranissal Niyete Etkisine Iliskin Regresyon

Analizi Sonugclari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=253,532
Diizeltilmis R? =,394

R2:,396

Tahmini Standart Hata: ,43129

Durbin Watson: 1,523

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz Standart .

Degisken B B Hata t Sig. Tolerance VIF
Sabit ,929 ,181 3.130 ,000 1,000 1,000
Memnuniyet ,696 ,629 ,044 17,332 ,000 1,000 1,000

Arastirma modelinde H3 hipotezi i¢in miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet iizerindeki etkisinin dl¢lilmesine
yonelik kurulan regresyon modelinin anlamli bir model oldugu sonucuna ulagilmaktadir (F=253,532; p<0,05). Coklu
bagimlilik sorununun olmadigi modelde, miisteri memnuniyetinin (= 0,629) 0,05 anlamlilik diizeyinde davranigsal
niyeti pozitif yonde etkiledigi tespit edilmis olup, davranissal niyetler faaliyetlerindeki degisimin %39,6’min miisteri
memnuniyeti tarafindan agiklandigi soylenebilir (Diizeltilmis R2= 0,394). Buradan hareketle H3 hipotezi kabul
edilmistir. Aragtirmanin devaminda ise, miisteri memnuniyetinin davranissal niyet boyutunun alt boyutlar1 olan
tavsiye ve tekrar tercih boyutlar lizerinde etkisine bakilmistir. Tablo 17 ve Tablo 18 misteri memnuniyetinin

davranigsal niyetin alt boyutlarina etkisi gosterilmistir.
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Tablo 17. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin Memnuniyetinin Davranigsal Niyetin Alt Boyutu Olan Tavsiye
Boyutuna Etkisine liskin Regresyon Analizi Sonuglar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=279,078
Diizeltilmis R? =,417
RZ:,41,9
Tahmini Standart Hata: ,45677
Durbin Watson: 1,719
Anlamhhk Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz Standart .

Degisken B B Hata t Sig. Tolerance VIF
Sabit 147 ,192 3.895 ,000 1,000 1,000
Memnuniyet 74 ,647 ,046 16,706 ,000 1,000 1,000

Tablo 18. Kaya Otelde Konaklayan Turistlerin memnuniyetinin Davranigsal Niyetin Alt Boyutu olan Tekrar Tercih
Boyutuna Etkisine liskin Regresyon Analizi Sonuglar

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri F=142,960
Diizeltilmis R? =,268

R?:,270

Tahmini Standart Hata: ,61411

Durbin Watson: 1,719

Anlamhlik Diizeyi: 0,000*

Bagimsiz Standart .

Degisken B p Hata t Sig. Tolerance VIF
Sabit ,389 ,258 1,506 ,037 1,000 1,000
Memnuniyet 744 ,519 ,062 11,957 ,000 1,000 1,000

Bu sonuclara gore, H3a,H3b kabul edilmistir.
Deneyimsel Deger ile Davranigsal Niyet Etkisinde Miisteri Memnuniyetinin Aracilik Rolii
Hipotez 4: Deneyimsel deger ile davranissal niyet etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii vardir.

Arastirmada varsayilan aract model PROCESS v3.3 kullanarak teste tabi tutulmustur (Hayes, 2013). Tablo 19' da

sonugclar gosterilmektedir.

Tablo 19. Miisteri Memnuniyeti Boyutunun Aracilik Etkisi

Etki LLCI ULC Anlamlilik
Dogridan Etki ,3110 1784 4437 ,000
Dolayl Etki ,4034 ,6055 ,5055 ,000
Sobel Testi(z) 4,61

Alt (LLCI) ve iist (ULCI) degerler arasinda sifir (0) degerinin olmamasi varsayilan iligkilerin anlamli oldugunu
gostermektedir (Hayes, 2013). Tablo 16’da arac1 degiskenin anlamli olup olmadig1, dolayli etkinin alt (LLCI: 0,6055)
ve st (ULCI: 0,5055) smirlarda hesaplanan giiven araligi degerlerine bakilarak belirlenmektedir. Degerlerin her

ikisinin de pozitif olmasi, varsayilan modelin aracilik iliskisinin anlamli oldugunu gdstermektedir.

Aracilik etkisinin degerlendirilmesinde arastirmada H4 hipotezi ile kurgulanan aracilik modeli, miisteri
memnuniyetinin (aract degisken) deneyimsel deger (bagimsiz degisken) ve davranigsal niyet (bagimli degisken)
arasindaki etkiyi incelemek i¢in kurulmustur. Tablo 13 incelendiginde deneyimsel degerin davranigsal niyete

etkisinde miigteri memnuniyetinin aracilik rolii oldugu u (z: 4,61>1,96; p<,005) sOylenebilir.
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Sonug ve Tartisma

Bu arastirma; Kapadokya kaya otellerde (kaya oyma oteller) konaklayan katilimcilarin deneyimsel deger
algilarinin memnuniyet diizeyleri ve davranigsal niyetleri iizerindeki etkisini ortaya koymak ve bu etkide miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisini ve diizeyini belirlemek amaci ile gergeklestirilmistir.

Arastirma sonucunda, Kapadokya kaya otellere yonelik deneyimsel degerin oldukea yiiksek oldugu belirlenmistir.
Deneyimsel degerin, miisteri memnuniyeti iizerinde  6nemli bir etkiye sahip oldugu ve bunun, olumlu ve yiiksek

davranigsal niyet olusumuna yol actig1 da istatistik analizler ve hipotez testleri ile ortaya konmustur.

Arastirma bulgularina gore, deneyimsel degerin davranissal niyet {lizerinde pozitif yonde anlamli ve giiclii etki
olusturdugu tespit edilmistir. Bu sonuglar, deneyimsel degerin davranigsal niyet ile iligkisini ele alan Mathwick vd.,
(2001), Keng vd.,(2007), Jeong vd., (2009), Tsai & Wang (2017)’1n ¢caligmalarinda elde ettikleri sonuglarla paralellik

gostermektedir.

Bir diger bulgu ise, deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde anlamli ve giiclii etki
olusturdugudur. Bu bulgu, kaya otel isletmeleri tarafindan miisteriye sunulan deneyim degerinin, algilanan
memnuniyet diizeyinin arttirdigin1 gostermektedir. Literatiirde deneyimsel degerin memnuniyet iizerinde pozitif
yonde anlamli etkileri oldugu ile ilgili ¢alismalar mevcuttur. Bu sonug, Li & Cai (2014); Guo & Li, (2010); Chen
vd., (2012); Yuan & Wu, (2008); Yang (2009); Lin (2006), Lin vd., (2009); Pham & Huang (2015)’in ¢aligma

sonuglariyla paralellik tagimaktadir.

Kapadokya kaya otellerde ulasilan miisteri memnuniyeti diizeyinin davranissal niyet {izerinde etkisinin varligi ise,
calismanin bir diger sonucudur. Bulgular, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet ilizerinde pozitif yonde gii¢lii
bir etkinin olduguna isaret etmektedir. Bu sonug, turistlerin memnuniyetlerinin artmasiyla davranigsal niyet
dizeylerinin de yiiksek diizeyde artacagimi gostermektedir. Alan yazinda miisteri memnuniyetinin davranigsal
niyetleri etkiledigine yonelik ¢alismalar (Petrick vd., 2001; Crompton 2003; Feng & Jang 2004; Duman & Ozturk
2005; Zabkar vd., 2010; Heung & Gu 2012; Shi vd., 2014) bulunmakta ve mevcut ¢alisma sonuglari ile 6rtiismektedir.

Arastirmada son olarak turistlerin deneyimsel deger algilarmin davranissal niyete etkisinde, memnuniyetin
aracilik rolii arastirilmigtir. Aracilik etkisinin degerlendirildigi analiz sonuglarina gore, deneyimsel degerin
davranigsal niyete etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi oldugu belirlenmistir. Lee & Chang (2012) ‘mn
yaptig1 ¢alismada deneyimin ve memnuniyetin, davranigsal niyet lizerinde anlaml etkisi oldugu sonucuna varilmig
ve memnuniyetin, deneyim ile davranissal niyet arasindaki araci rolii tespit edilmistir. Bu dogrultuda, arastirmada

elde edilen bu sonucun alanyazini destekledigi ifade edilebilir.

Arastirma bulgularindan elde edilen sonuglara gore genel olarak tiim hipotezler dogrulanmis ve degiskenlerin
Uzerinde pozitif yonde etkileri oldugu sonucuna ulasilmistir. Fakat deneyimsel degerin boyutlarindan kagis
boyutunun davranissal niyet iizerinde herhangi bir etkisi tespit edilmemistir. Bu sonug, Oh, Fiore & Jeoung (2007)’un

calismasindaki sonuglarla benzerdir.

Ulasilan sonuglar dogrultusunda arastirmacilara ve isletmelere yonelik birtakim Onerilere yer verilmistir. Bu

Oneriler asagida verilmistir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler:
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Bu arastirmada deneyimsel deger ve alt boyutlarinin (estetik, hizmet miikemmelligi, eglence ve kacis)
Miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyete etkisi biitlinsel olarak ele alinmistir. Gelecekteki calismalarda
deneyimsel degerin her bir alt boyutunun miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyete etkisi derinlemesine
incelenebilir

Bu arastirma Kapadokya Bolgesindeki kaya oteller bazinda yapilmistir. Aragtirmada gelistirilmis olan 6lgek
kullanilarak tek bir kaya otel bazinda bir arastirma yapilabilir.

Deneyimsel deger algisinda arastirmada yer alan boyutlarin etkileri kiiltiirleraras: farklilasabilir. Bu nedenle
kiiltiirlerarasi kargilagtirmali ¢aligmalarin yapilmasi dnerilebilir.

Gelecekteki caligmalarda demografik degiskenlere gore deneyimsel deger algilamalarinin farklilik gésterip

gostermedigi incelenerek bu durumun miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyete etkisi arastirilabilir

Gelecek caligmalar ile ilgili tavsiye edilmesi gereken en dnemli husus, kaya otellerin daha ¢ok calismaya konu

edilmesidir. Ciinkii ulusal alanyazinda deneyimsel deger ile ilgili birgok farkli hizmet sektoriinde ¢aligmalar yapilmis

olsa da kaya oteller ile ilgili oncii olma niteligi bulunan bu ¢aligmaya kadar baska bir ¢alisma bulunmamaktadir.

Isletmelere Y®onelik Oneriler:

Oncelikle, Kapadokya kaya otellerde deneyimsel deger zenginligini artirmak icin calismalar yapilmalidir.
Bu c¢alismalar deneyimsel deger stratejileri araciligiyla ve deneyimsel deger konusunda uzman kisilerce
hayata gecirilmelidir. Bu sayede kaya otellerin yoneticileri rekabet ortaminda farklilik yaratarak basarili
olabileceklerdir. Ayrica bu uygulamalarin akademik ortamda yapilan ¢aligmalarla desteklenmesi igletmelere
katk1 sunacaktir

Kaya otellerin butik otel olma 6zelligi tasimasi ve dolayistyla hizmet kalitesi yiiksekligi ve diger otellerden
farkli mimari yapiya sahip olmasi1 vb. bir¢ok farkli 6zellikleri ile diinya da hi¢ ya da az sayida goriilmeleri
nedeniyle daha fazla miisteri memnuniyeti ve daha fazla gelir elde etmek isteyen otel isletmeleri
yoneticilerine, sahip olduklar1 otellerini farkli mimari yapiya kavusturmalari, ayrica miisterilerinin
yagayacaklar1 deneyimleri sahneleyebilecekleri bir ortam hazirlamalar1 6nerilebilir.

Kaya otelde konaklayan turistlere unutulmaz turizm deneyimi sunabilecek faaliyetler, etkinlikler, mekanlar
vb. kaynaklar tespit edilmeli, tanitilmali ya da bu etkileri yaratmasi muhtemel yeni yatirimlarin yapilmasi

gindeme getirilmeli ve desteklenmelidir.

Son olarak ¢aligmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Birincisi ¢alisma 2020-2021 yillar1 arasinda yapilmustir.

Ancak o tarihlerde devam eden COVID-19 pandemisinden 6tiirii, o donemlerde bazi isletmelerde yeterli sayida yerli

ya da yabanci turist bulmakta sikinti yaganmistir. Bu yiizden turistlere sosyal medya iizerinden de ulasilmaya

calistlmustir. Ikincisi calismada sadece kaya otellerde konaklayan 18 yas ve iizeri yerli ve yabanci turistler yer

almaktadir. Bundan dolay1 ortaya ¢ikan bulgular baska otellere, sektorlere veya tlkelere genelleyebilir nitelikte

degildir. Uciinciisii ¢alismada kullanilan lcegin yapisindan dolay1 dlgekte kapali uglu sorularm yer almasi, agik uglu

sorularin olmamasi, katilimcilarin kendi fikirlerini ifade etmelerinde engel teskil etmektedir. Son olarak ise,

calismanin uygulama kismi Cekirdek Kapadokya Bélgesi sinirlar1 iginde bulunan Avanos, Urgiip, Géreme, Ughisar

ve Ortahisar turistik yerlesim merkezlerinde bulunan bakanlik belgeli 6zel tesis ve butik otel niteligi tagiyan kaya

otellerde olmasi arastirmanin smirhiliklar arasinda yer almaktadir.
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Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir
¢ikar catismasi yoktur. Arastirma verilerini toplayabilmek amaciyla Hac1 Bektasi Veli Universitesi Etik Komisyonu

tarafindan 14.06.2021 tarihinde 2021/215 karar numarali etik kurul izni alinmgtir.
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The Mediating Role of Customer Satisfaction in the Relationship Between Experiential Value and

Behavioral Intention: The Case of Cappadocia Cave Hotels
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Yozgat Bozok University, VVocational School of Sorgun, Yozgat/Turkiye
Ebru GUNEREN
Nevsehir Haci1 Bektasi Veli University, Faculty of Tourism, Nevsehir/TUrkiye
Extended Summary

With the developments in technology and the increase in information sharing, customers want to buy the
experience that covers the entire purchasing process, instead of just purchasing goods and services. The fact that
customers give more importance to the traces and symbolic value of goods and services and that they want to be
emotionally satisfied instead of functional satisfaction has led businesses to direct them to experience economy and

experiential value. These changes have affected the tourism sector and tourist behavior.

Due to the fact that tourist behavior is different from the past, tourists have become more difficult to please. The
aim of the enterprises is to provide customer loyalty by going beyond customer satisfaction in an intensifying
competitive environment. The way to be a sustainable and profitable business is through customer loyalty. Today,
customer loyalty is possible by giving customers different experiences. The cave hotel businesses in the Cappadocia
Region, which is also developing in Turkey, both diversify tourism and facilitate the emergence of experiential value

by appealing to the different senses of the customers.

In addition, as a result of the literature review, no research was found on the experiential value application in rock
hotels (rock carved hotels). In order to overcome this deficiency, it is important to determine the experiential value
perceptions in terms of cave hotel businesses. For this reason, it is expected that this study will make important
contributions to the literature in the context of the rock hotel. In this study, the dimensions developed by Pine and
Gilmore (1999) and Mathwick et al., (2001), which are frequently used in the measurement of touristic experiences
in the literature, were used, but the experiential value dimensions; It has been adapted by taking into account the

unique characteristics of cave hotels.

The aim of this study is to determine the mediating role of customer satisfaction in the effect of experiential value

on behavioral intention.

In this study, it is aimed to determine the experiential value perceived by local and foreign tourists who stay
overnight in cave hotels in the Cappadocia Region. For this purpose, demographic characteristics, experiential value
perceptions, satisfaction and behavioral intentions of 389 domestic and foreign tourists who stayed overnight in cave
hotels in the Cappadocia Region between the years 2020-2021 were tried to be determined through a survey. The

relevant results can be summarized as given below.

Regression and multiple linear regression analysis were used to explain the effect of the perceptions of the
experiential value dimensions of the tourists who stayed overnight at the Cave Hotel on customer satisfaction and

behavioral intention. Accordingly, the first hypothesis of the research is "H1: Cave hotel customers' perceptions of
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experiential value have a statistically significant positive effect on behavioral intention”. The sub-hypotheses are;

H1a, H1b, Hlc, hypotheses were accepted as a result of the tests, and the H1d hypothesis was rejected.

The second hypothesis and sub-hypotheses of the research, "H2: Cave hotel customers' perception of experiential
value has a statistically significant positive effect on customer satisfaction". The sub-hypotheses are; H2a, H2b, H2c,

H2d hypotheses were accepted as a result of the tests.

The third hypothesis and sub-hypotheses of the research are “H3: Cave hotel customer satisfaction has a
statistically significant positive effect on behavioral intention”. The sub-hypotheses are; H3a, H3b hypotheses were

accepted as a result of the analysis.

In order to test the main hypothesis of the research, the mediating role of satisfaction in the effect of behavioral
intention on tourists' experiential value perceptions was examined. In the research in which the mediation effect was
evaluated, it can be said that customer satisfaction has a mediating role in the effect of experiential value on
behavioral intention (z: 4.61> 1.96; p < .005).

In line with the results, some suggestions for businesses and researchers are included. These recommendations

are given below.
Suggestions for Businesses:

e In this study, which aims to evaluate the holiday experience offered in Cappadocia cave hotels from a
different perspective, it has been tried to determine what the customer experiential values offered by the cave
hotel businesses in the Cappadocia Region are. In particular, the outputs of the aesthetic and service
excellence dimensions of the experiential value approach have emerged as the most important value
dimensions of the cave hotels that will increase the loyalty of the customers to the business. Therefore, cave
hotel businesses should keep their level of addressing these values positively.

e It can be concluded that cave hotels have important factor loads in terms of aesthetic value with their unique
architectural structure and decoration, visual appeal, interior architectural structure, external architectural
structure, colors, scent and background music. Especially the cave hotels, which will start new activities for
the cave hotel businesses, should definitely not ignore a remarkable, different and original exterior design,
interior design and decoration in accordance with the theme in order to make a difference, to attract attention
and then to be a preferred business.

e Experiences at cave hotels make customers want to change their lifestyles, add vitality to the social life of
customers, enable them to taste new pleasures during their holidays and create a feeling of sharing their
experiences with their surroundings. It would be appropriate for cave hotel businesses to continue to make
the Kaya Hotel experience unforgettable by providing experiential value to their customers throughout their
stay.

e Implementation of the studies to increase the experiential richness in Kaya Hotels with experiential value
strategies by experts in the field of experiential value will help the cave hotel managers to make a difference
in the competitive environment. In addition, supporting these applications with studies conducted in the

academic environment will contribute to the enterprises.
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Cave hotels need to significantly improve their work on experiential value practices in order to ensure
customer satisfaction. They should always actively practice creating original ideas that will attract their
curiosity by making new works to leave unforgettable memories in the minds of their customers, to keep

their minds awake, in order to ensure their continuity.

Suggestions for Researchers:

In this research, it was tried to determine the effect of perceptions about experiential value realized in cave
hotels on customer satisfaction and behavioral intentions. It is expected that the findings and suggestions
obtained in this study will contribute to the relevant literature and guide future research.

The effects of the dimensions included in this research on the perception of experiential value may differ
between cultures. For this reason, it is recommended to conduct cross-cultural comparative studies.

In future studies, it can be investigated whether experiential value perceptions differ according to
demographic changes and the effect of this situation on customer satisfaction and behavioral intention.

In future research, experiential value perceptions of cave hotels and traditional hotels can be compared.

In line with the results of the study, it can be suggested that the entertainment and escape reflectors, one of
the experiential value dimensions of the cave hotel services, should be further strengthened. In addition, in
future studies on hotels or cave hotels, the relationship between satisfaction and behavioral intention can be
examined from the perspective of the tourist's experience dimensions (sensory, emotional, intellectual,
behavioral and social) instead of the experience dimensions (service excellence, aesthetics, entertainment

and escape) for the memories of the tourists.

As a result, in this thesis study, it is thought that the cave hotel enterprises provide important information for

future studies both in terms of theory and practice, and it will prepare the ground for the studies to be done in this

context.
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