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Oz

Turizm Urdndnin degeri, deneyime dayanmaktadir. Turistin yasadidi bir deneyim ne
kadar unutulmaz olursa, turizm merkezleri o 6lglide basariya ulasmaktadir. Bu sebeple
destinasyonlarin déncelikle hitap ettigi turistik kitleye yoénelik unutulmaz deneyimler
sunmasi ve bu deneyimleri nasil arttirabilecegini kesfedebilmek icin profil arastirmasi
yapmasi gerekmektedir. Bu arastirmada, kis ve spor turizmi amaciyla Erzurum’u
ziyaret eden Polonyall ve iranl turistlerin yasadigi unutulmaz deneyimler
degerlendirilmis ve turistlerin milliyetlerine goére bu deneyimlerin farklilastigi noktalar
tespit edilmeye caligiimistir. Hazirlanan anket formlari kayak sezonunda Erzurum
havaalani disg hatlar giden yolcu bdélimuindeki yabanci turistlere uygulanmistir.
Toplamda 418 anket formu degerlendirmeye alinmistir. Arastirma sonucunda,
Polonyali turistlerin, haz (hedonizm) ve anlamlilik agisindan yasadiklari deneyimi, iranl
turistlerden daha olumlu algiladigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Unutulmaz turizm deneyimleri, Turist deneyimi, Kis turizmi
destinasyonu, Kultlrlerarasi karsilastirma.

Abstract

The value of tourism product is based on experience. Tourism centres succeed in the
sense of unforgettable tourist experience. For this reason, it is necessary to provide
memorable experiences for the tourist mass which the destinations are primarily
addressed and explore the profile to discover how it can enhance these experiences.
In this study, memorable experiences of Polish and Iranian tourists visiting Erzurum in
winter and sports tourism were evaluated and the points that these experiences
differed according to the nationalities of the tourists. The prepared questionnaire forms
were applied to the foreign tourists during the ski season. A total of 418 questionnaires
were evaluated. As a result of the research, it was determined that Polish tourists
perceive the experience in terms of hedonism and meaningfulness more positively than
Iranian tourists.

Keywords: Memorable tourism experience, Tourist experience, Winter tourism
destination, Cross-national comparison.
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1. Girig

ilk defa 1960'larda kaydedilen deneyim kavrami, bir kisinin giinliik yasamda sahip
oldugu belirli bir olusumu ifade eden son derece belirsiz bir terim iken, 1982 yilinda
Holbrook ve Hirschman'in yeni ufuklar agan galismasi ile deneyim kavrami pazarlama
literatiriine girmistir. Calismada, tiketici davraniglarinin sadece bilgi islem tabanli
olmadigi, duygusal tiketim deneyiminde aktif bir katiimin oldugu varsayilmistir. Bu
durum, dzellikle 1990’larda Pine ve Gilmore’'un deneyim ekonomisi de dahil olmak
Uzere bir dizi farkh kilit kavramin ortaya ¢gikmasina yol agmistir.

Pine ve Gilmore (1999), Unll terimleri deneyim ekonomisini kitaplastirmis ve
pazarlama alaninda yeni bir cagi isaret eden en ufuk acici katkilardan birini
saglamistir. Temel dnermeleri, tlketicilerin tiketim baglaminda ve ekonomik deger
stirecinde unutulmaz deneyimler pesinde oldugudur (Neuhofer ve Buhalis, 2014: 125-
126). Deneyim kavraminin 2000’li yillarin en buyuk terimlerinden biri olarak kabul
edilmesi (Smith, 2009: 15) ile birlikte kiresellesme, teknolojik gelismeler ve
yogunlastiriimis rekabete maruz kalan sirketler sunularini farkhlastirmak icin yeni yollar
bulmak zorunda kalmistir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004: 7). Buna dayanarak,
uygulayicilar ve akademisyenlerin ortak gortsu, muisteri deneyiminin marka, drin ve
hizmetlerin basarisinda belirleyici bir faktér oldugu yoniinde geligsmistir (Stickdorn,
2014: 329).

Glnimizde hala turizmin maddi unsurlari 6nde gelse de, alternatif turizm
turlerinin populerlesmesine denk disen 1990°’li yillarin ortalarinda deneyimsel turizm
dislncesi kesin bir boyut kazanmistir (Stamboulis, 2008: 162). Biyilyen bu trendi
olcmeye yonelik fazla galisma olmamakla birlikte, turizm yayinlari ve literattrd bu talep
karsisinda odagini yeni yeni degistirmektedir (Edgell ve dig., 2014: 29).

Bu arastirmada, turistlerin unutulmaz turizm deneyimlerini arastirmak
amaglanmistir. Bu amaca ulasmak igin, kis turizmine katilmak igin Erzurum’u ziyaret
eden yabanci turistlerin yasadig1 turistik deneyimler degerlendiriimis ve turistlerin
milliyetlerine gbre unutulmaz deneyimlerin ne gibi farkhliklar tasiyabilecegi tespit
edilmeye calisiimigtir. Bu sayede hem literatlre katki saglamak hem de destinasyon
paydaslarina ipucu olabilecek sonuglar ortaya koyarak yonetsel bir etkiye sebep olmak
planlanmistir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Turizm Deneyimleri

Turizm baglaminda deneyimler, baslangicta yenilik arayisi ve gundelik yasamin ziddi
olarak tasvir edilmistir. Bu ilk girisimler, turizm deneyimi yapisina yonelik daha butuinsel
bir anlayis gelistirmek amaciyla, arastirmacilar tarafindan takip edilmistir (Otto ve
Ritchie, 1996: 165-174). Sosyal bilimlerden farkll sayisiz yaklasima ragmen, turizm
deneyiminin tek bir tanimi Gzerinde bile buglne kadar bir fikir birligi saglanamamistir.
Bunun yerine, deneyimin karmasikliginin kabul edilmesi gerektigi gértusune variimistir.

Bir dizi turizm kaynadi ve paydasi dolayl olarak “turizm deneyimi’ terimini
kullanirken, bazi vyazarlar “turist deneyimi” kavramini tanimlamaya calismistir
(Jennings ve dig., 2009: 300). Cesitli karmasik unsurlari kapsayan turizm deneyimi ya
da turist deneyiminin 6zl bir tanimina ulasmak oldukga zordur (Selstad, 2007: 21).
Genel olarak yazarlarin konuya bakis acilari ve buradan yola c¢ikarak yaptiklar
birbirinden farkli tanimlamalardan bazilari su sekildedir;
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Li (2000: 864-866) turizm deneyiminin suni ve olusturulmus bir tiketim hareketi,
siradan yasamin sorunlarina bir yanit, 6zglnlik arama ve ¢ok yonlu bir eglence
etkinligi oldugunu sdylemistir. Stamboulis ve Skayannis (2003: 41) turist deneyimini,
deneyimin meydana geldigi bir 'tiyatro' olarak goriilen destinasyonlar ile kendilerini
kaptirma derecelerine goére rolini oynayan ‘aktérler olan turistler arasindaki
etkilesimden dodan deneyimler olarak ifade etmistir. Larsen’e (2007: 15) gore turist
deneyimi, uzun sireli bellege girecek kadar gugli gegmis kisisel seyahatler ile ilgili
etkinliklerdir. O’dell (2007: 41) ise, fiziksel olarak insani etkileyen ve olaganisti bir
seye katilmis algisi birakan, gindelik hayatin basit bir devamindan daha fazlasi
olabilecegini vurgulamistir. Selstad (2007: 20), bireysel olarak kimlik arayisi ve kendini
gergeklestirme arayisi ile yakindan baglantili, estetik ve eylemlerin sembolik
goOsterimine yol agacak surekli bir algi akisi iceren bir yenilik ve asinalik kombinasyonu
olarak tanimlanabilecegini ifade etmistir.

Genel olarak, turist deneyimlerinin tamamen toplumsal olarak yapilandiriimig
(Tussyadiah ve Fesenmaier, 2009: 24) ihtiyaglara yonelik bir pazarlama dizenlemesi
olarak kavramsallastinldigi sdylenebilir (McCabe, 2014: iii). Bununla birlikte, sosyal
olarak insa edilmis turist deneyimlerinin niteligi, sembolizm (anlam, hisler ve duygu),
sosyallesme (yerel halk ile birlikte olma, katiim) ve anilar gibi bir dizi niteligi
kapsamaktadir (Batat ve Frochot, 2014: 115).

Turistler ayni anda birgok ihtiyacini tatmin etmek igin kompleks bir Grlint ziyaret
etmeyi ister. Bu nedenle turizm GrtnG agirlikli olarak deneyimsel bir Grtin olarak goéraltr
(Goldsmith ve Tsiotsou, 2012: 208). Yani deneyimler, gelecegin turizm Grinleridir
(Arsenault ve Gale, 2004: 1).

2.2.Turizm Deneyimi Arastirmalari

Deneyim, turizm UrGninin énemli bir unsuru olarak kabul edilse de, nadiren agik bir
sekilde ele alindig1 gdzlenmektedir (Stamboulis, 2008: 162). 2000-2009 yillar arasinda
temel turizm dergilerinde yayinlanan makaleler incelendiginde, yayinlanan 2645
makalenin sadece 263 tanesinde turizm deneyimlerine odaklanildidi, bunun da toplam
makaleler igerisindeki oraninin yaklasik %9,9 oldugu tespit edilmistir (Ritchie ve dig.,
2011: 423-424). Turizm deneyimlerine iliskin mevcut literatir, ylksek riskli macera
aktivitelerindeki katihmci deneyimleri yani sira, dogdal alanlarda, otelcilik hizmetlerinde
ve tarihi mekanlarda turistlerin deneyimlerinin kisisel ve duygusal boyutlari Uzerine
odaklanmaktadir. Turizm deneyimlerinin  gerceklestirildigi alan ve mekanlar
cesitlendirildigi  gibi, ilgili literatirin 6nemli bir bolimu turizm deneyimlerinin
belirleyicileri ile ilgilenmektedir.

Turizm hizmetleri, benzersiz ve yuksek derecede duygusal deneyimler
sag@layarak, musteri memnuniyetine ve oldukga yiiksek seviyelerde bir sadakat oranina
ulastirabiliyorken, turizm pazarlamasi literatlri bu stratejik yonelimi heniiz benimsemis
degildir (Goldsmith ve Tsiotsou, 2012: 212-213). Ancak son yillarda ilgi ¢ekici, kisisel,
sosyal acidan tatmin edici ve unutulmaz olarak ifade edilen deneyimsel turizm ile ilgili
cokcga tartisma yapilmaktadir. Uygulamada turizm deneyimlerine artan ilgi, turistlere ne
sunuldugundan c¢ok turistlerin hislerine hitap eden yollara daha fazla dikkat edilmesi
anlamina gelmektedir (Rettie, 2013: 72).

Turizm deneyimi ile ilgili kavramsal ve ampirik calismalara yodnelik genis
kapsamli bir literatiir taramasi ardindan, calismalarin 90’li yillarda basladi§i fakat
2000’li yillarda blyik bir ivme kazandigi gérulmistir. Ozellikle 2009 yili ve sonrasinda
yapilan g¢alismalarin artmis olmasi, konuya verilen énemin arttiginin bir gostergesidir.
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Genel olarak galismalarda irdelenen deneyim konusu, belirli turistik ¢ekiciliklere ya da
Urtnlere yodnelik ziyaretci deneyimi, seyahat deneyimi ve tiketici deneyimi olmakla
birlikte, turistlerin gecmis deneyimlerini ya da duygusal deneyimlerini incelemeye
yonelik yapilmis arastirmalar da bulunmaktadir. Daha spesifik olarak degerlendirilecek
olursa, calismalarda deneyimin gerceklestirildigi alan ve mekanlar biylk bir gesitlilik
gOstermektedir. Ancak en sik Olgime tabi tutulan uygulama alanlari, konaklama
isletmeleri; kahve ve muizik gibi temalara sahip gesitli festivaller; kirsal turizm, yaban
hayati turizmi gibi ekoturizm aktivitelerine imkan saglayan alanlar; kiltir mirasi parklari
ve tarihi semtler gibi tarihi mekéanlar; muizeler ve sanat galerileri gibi kulttrel
faaliyetlerin gerceklestirildigi yerler; degisik restoranlar ve gastronomik deneyimler
sunan 6zel mekanlar; sarap turizmi rotalari; hayvanat bahgesi, akvaryum ve tema park
ya da milli park gibi rekreasyonel alanlar olarak siralanabilir. Bunun yani sira, kis parki
ya da kar parklari, kis sporuna imkan saglayan alanlar ve dagcilik gibi macera
turizmine yonelik faaliyetlerin gerceklestirildigi alanlara yonelik deneyimsel calismalar
da gbéze cgarpmaktadir. Turizm deneyimi arastirmalarinin ¢ojunda nicel arastirma
teknigi kullanilmis olup, Orneklem olarak talebe yoOnelik kitle yani turistler tercih
edilmistir. Paydaslara yonelik ¢alismalar ise, oldukga dusuik bir orana sahiptir (Akkus,
2016: 188-189).

Turizm arastirmalarinda kilturlerarasi karsilastirmalar siklikla gérilmekte olup,
farkh milliyetlerin farkl turistik davraniglar sergiledigine iliskin birgok calisma
bulunmaktadir. Pizam ve Reichel (1995; 1996) 63 Hollandal tur rehberi ile yaptigi
arastirmada, rehberlerin Fransa, italya, Japonya ve Amerika'dan gelen farkli turist
gruplarinin davraniglarini degerlendirmesini istemistir. Turistlerin milliyetlerine bagh
olarak, 20 davranissal 6zellikten 18'inin belirgin olarak farkli oldugunu tespit etmislerdir.
italyan ve Amerikal turistler ile Japon ve Fransiz turistlerin benzer davraniglar
sergiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Pizam ve Jeong (1996) ise Asyali populasyonunu
arttirarak Amerikan, Japon ve Koreli turistleri kargilastirmigtir. Birlesik Devletler gibi
bireyci kultirlerden gelenlerin, kollektivist kultirlerden gelen turistlere goére daha
dinamik ve aktif turizm faaliyetlerini tercih ettigi tespit edilmistir. Reisinger vd. (2009)
onemli cazibe merkezlerini ziyaret eden Batili ve Asyali turistlerin destinasyon
niteliklerini degerlendirme ve tuketim davranisi agisindan kudltarel farkliliklar
sergiledigini tespit etmigtir. Asyal turistler, glvenli mekanlara ve etkinliklere katilmayi
tercin etmekte ve yabancilarla sosyal etkilesimden kacinmakta iken, aksine Batili
ziyaretcilerin yeni deneyimler aradidi ve riski hesaplayarak daha zorlu etkinliklere
katildig1 sonucuna ulagiimistir.

Kozak (2001) yaptigi bir arastirmada Mayorka ve Tirkiye'yi ziyaret eden 1872
ingiliz ve Alman turistin memnuniyet diizeyi arasinda fark olup olmadigini belirlemeyi
amagclamistir. Konumlar arasinda farklilik olup olmadigini test etmek igin anket iki
destinasyonda da uygulanmistir. Bulgularin analizi, ingiliz turistlerin neredeyse tiim
bireysel 6zellikleri ile memnun olma olasiliginin Alman turistlere gére daha ylksek
oldugunu goéstermistir. Kozak (2001) yaptidi genis kapsamli kiltlrlerarasi arastirmada
memnuniyete odaklanirken, Oral ve Celik (2013) Kapadokya'yl ziyaret eden Uzak
Dogulu (Japonya, GlUney Kore ve Cin) turistlerin estetik deneyimleri ve bunun tatmin
dizeyi Uzerindeki etkisini arastirmistir. Arastirma neticesinde, turistik Grtinlere yonelik
estetik deger deneyimi ile musteri tatmini arasinda pozitif bir iliskinin oldugu tespit
edilmistir.

Kay (2009) Melbourne, Avustralya'yi ziyaret eden Batili ve Asyali turistlerin
kiltirel deneyimlere yodnelik motivasyonlarina iliskin bir dlgim modeli gelistirmeyi
amaclamistir. Bununla birlikte Batih ve Asyali turistler arasindaki belirli kultGrel dil
grubu farkliliklar da dikkate alinmistir. Asyali turistler Cince ve Japonca konusanlar
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olarak ayrilmis, ancak ingilizce konusan Batili turistler farkh kiiltir grubunda
degerlendiriimemistir. Arastirma sonucunda, Batili ve Asyali turistler arasinda dnemli
kiiltiirel farkhihklar bulunmazken, ingilizce konusan turistler arasinda kiiltiirel deneyime
katilma nedenleri bakimindan énemli farkliliklar tespit edilmistir.

Kim (2012) film turizmine katilan turistlerin deneyimlerine iliskin kilttrlerarasi
bir arastirma yapmigtir. Tarihi bir Kore televizyon dizisinin gectigi Daejanggeum Tema
Parki'na gelen Cinli, Japon, Tayvanh ve Taylandl ziyaretcilere anket uygulamistir.
Yapilan analizler sonucunda milliyetin, turistlerin yasadigi deneyimi etkiledigi tespit
edilmistir. Film turizmi deneyiminde “yenilik ve prestij”, “ekran deneyiminden éte ve
yeniden canlandirma” ile “yakinlik ve hatira” olmak Uzere ¢ belirgin boyut

tanimlanmistir.
3. Arastirma Yoéntemi
3.1. Evren ve Orneklem

Tarkiye’nin birinci derecede 6nemli ve 6ncelikli Alpin destinasyonlarindan biri olan
Erzurum ili, kent merkezi ve yakin gevresinde, Palanddken daglari, Erzurum bogazi
mevkii, Gez yaylasi ve Konakli bélgesi olmak Gzere birgok kis ve spor turizm merkezini
barindirmaktadir (Toy ve dig., 2010: 3). Palanddken daglari, uluslararasi bir istasyon
olma 6zelligi ile birlikte, Erzurum kent merkezinde kis sporlarina olanak saglamaktadir.
Alp disiplininin rahatlikla uygulandigi kayak tesisleri, genis ve uzun pistleri ile kar
kalitesi agisindan sporcular igin de oldukg¢a g¢ekici olarak tasvir edilmektedir.

Erzurum’un bu arastirma kapsamina alinmasindaki neden, kis turizminin
gelismis olmasi ve bir marka olarak degerlendirilmesidir. Ayrica bdlgenin kis turizmini
destekleyecek otantik 6zelliklere sahip olmasi da dnemli bir avantaj saglamaktadir. Bu
sayede gelen turistlere unutulmaz bir kis tatili sunulabilecedi g6z 6nine alinarak,
arastirma kapsami Erzurum olarak belirlenmistir. Arastirmanin evrenini kis ve spor
turizmi amaciyla Erzurum’a gelen iranli ve Polonyal turistler olusturmaktadir. Bunun
sebebi, Erzurum il Kiltir ve Turizm Muadirligiinden elde edilen bilgiler dogrultusunda
2014 yili kis sezonunda Erzurum’a en c¢ok bu iki milliyetten yabanci turistin gelmis
olmasidir (iran: 7580, Polonya: 3495). Evrenin tamamina ulasiimasi imkan dahilinde
olmadigi, maliyet ve zaman acisindan sikinti yaratacagi géz énine alinarak érnekleme
yoluna gidilmistir (Ozmen, 2009: 171-172, 181). Arastirmada tesadifi olmayan
ornekleme ydntemlerinden kolayda drnekleme ydntemi tercih edilmistir. Arastirmanin
%95 guven araliginda 0,05 6nem seviyesinde 372 kisiye yapilmasi uygun bulunmustur
(Altunisik ve dig., 2012: 137). Olusabilecek cevaplama hatalari géz 6niine alinarak 420
anket formu dagitiimasina karar verilmistir.

3.2. Veri Toplama Yontemi

Kesin anket formu hazirlanip veri toplamaya ge¢cmeden énce arastirma érnegini temsil
edecek 20 yabanci turist ile 2014 yili Aralik ayinda bir pilot calisma yapiimistir. Olgegin
orjinal hali ingilizce oldugu ve ingilizce artik tim diinyada bilinirligi kabul edilen ortak
dillerden biri olarak gérildigu igin pilot calismada sadece ingilizce anketler
uygulanmigtir. ingilizce bilgisi iyi olan katilimcilara 6lgegin uygunlugunu ve
anlasiirh@ini belirtmeleri istenmistir. Pilot calisma esnasinda iranli turistlerin ingilizce
okuma ve anlama seviyelerinin yeterli oldugu, ancak Polonyali turistlerin oldukga
zorlandigi gozlenmistir. Pilot calisma sirasinda sadece Ingilizce seviyesi iyi olan
turistlere ulagilabilmistir. Bu sebeple tim potansiyel goriismelerin dederlendirilebilmesi
adina anketler Lehgeye de gevrilmistir. Bu asamada O&lgek gevirilerinde en sik
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kullanilan yaklagimlardan biri olan geleneksel yaklasim (Hancger, 2003: 50) ile Lehgeye
cevrilen olcedin glvenilir, gecgerli ve aslina uygun olup olmadigi kontrol edilmistir.
Oncelikle 6lgek ingilizceden Lehceye gevrilmistir. Ardindan gevrilen bu élgek tekrar
orijinal dile geri c¢evrilmistir. Bu iki geviri arasindaki esitlik her iki dili de konusan
orneklemler tGzerinde denenmis ve uygunlugu kabul edilmistir.

Hazirlanan anket formlari Erzurum havaalani dis hatlar giden yolcu béliminde
turistlere, pasaport kontrolini gegtikten sonra ugaga binmeden dnceki bir saatlik bos
zaman diliminde elden dagitihp toplanmistir. Anketler havaalaninda uygulandigi igin
Valilik ve Emniyet Mudurliginden gerekli izinler alinmis ve arastirma 1 Ocak-15 Subat
2015 tarihleri arasinda yurttilmastir. Arastirma kapsaminda toplam 420 yabanci
turiste ulasilabilmis ve eksik doldurulan anketlerin elenmesi sonucu toplam 418 form
analize tabi tutulmustur.

3.3. Kullanilan Olgek

Kapsamli literatir taramasi sonucu, turizm deneyimlerine iliskin g¢aligmalar
degerlendiriimis ve metodolojiye yonelik kistaslar da géz 6niine alinarak, arastirmada
Jong-Hyeong Kim’in unutulmaz turizm deneyimleri dlgedinin  kullaniimasi uygun
bulunmustur. Kim (2009) ilk olarak doktora tezinde gegerli ve guvenilir bir unutulmaz
turizm deneyimi élgegi gelistirmeyi ve deneyim ile davranigsal niyet arasindaki yapisal
iliskiyi incelemeyi amaclamistir. Churchill (1979) ve Hinkin (1995)'in 6nerdigi 6lgek
gelistirme surecini takip ederek, temel bilesenler analizi ile toplam varyansi %74 olan
yedi faktor belirlemistir. Bunlar haz (hedonizm), yenilenme, yerel kiltir, anlamhlik, bilgi,
katihm ve yenilik olarak adlandiriimistir. Ardindan Ritchie ve McCormick (2012) ile
yaptigi calhismada, 24 soruluk unutulmaz turizm deneyimleri o6l¢edinin ¢ogdu
destinasyon igin uygulanabilir oldugunu dogrulamistir. Kim ve Ritchie (2014) bir sonraki
calismalarinda, geligtirdikleri unutulmaz turizm deneyimi Olgeginin kdltirlerarasi
gecerliligini kanitlamiglardir. Kim (2014) son cgalismasinda ise, unutulmaz turizm
deneyimleri yaratan destinasyon 6zelliklerini kavramsallastiran bir élgek gelistirmistir.

Unutulmaz turizm deneyimleri dlgegine dayali olarak gelistirilen anket formu iki
bélimden olugmaktadir. ilk bélimde, turistlerin tatilleri siresince yasadiklari
deneyimleri  degerlendirmek amaciyla yedili sirali  Odlgcekte  (1="Yeterince
deneyimlemedim”; 7=“Oldukg¢a ¢ok deneyimledim”) 24 ifadeye yer verilmigtir. Diger
kisimda ise, yanitlayicilarin demografik 6zelliklerini tespit etmek amaciyla cinsiyetleri
ve yaglarini belirtmeleri istenmistir. Demografik degiskenlere iligkin bir analiz yapilmasi
planlanmadigi icin katihmcilara meslek ya da egditim durumlarina iligkin bilgiler
sorulmamigtir.

4. Bulgular
4.1. Demografik Ozellikler

Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin Bulgular

| Frekans (/) | Yiizde (%) | Frekans (f) | Yiizde (%)

Milliyet Yas

Polonya 257 61,5 15-24 62 14,8
iran 161 38,5 25-34 165 39,5
Toplam 418 100 35-44 110 26,3
Cinsiyet 45-54 53 12,7
Erkek 220 52,6 55 ve lzeri 28 6,7
Kadin 198 47,4 Toplam 418 100
Toplam 418 100




Akkus 14 (3) 2017 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

Toplam 418 yabanci turistin 257’si Polonyali ve 1671’i iranlidir. Turistlerin 198’i
kadin, 220’si erkek olup, %39,5 ile biylk yodunlugu 25-34 yas arahdindadir. Bunu
takiben %26,3 ile en ¢ok 35-44 yas arasindaki kisilerin kis turizmi amaciyla geldigi
belirlenmistir.

4.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Unutulmaz turizm deneyimleri dlgedinin uygunlugunu test etmek amaciyla dogrulayici
faktor analizi yapilmistir. Faktér analizi dncesinde verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigine bakilmistir. Yapilan carpiklik hesaplamasi sonucunda verilerin +1,96
arasinda oldugu gozlenmis ve normal dagihm sergiledigi goérilmustir (Hair ve dig.,
2009: 73). Degerlerin belirtilen aralikta olmasi sebebiyle verilerin normal dagihm
gosterdigi kabul edilmistir. Analizlerde agiklayici model olarak temel bilesenler analizi
ve dik doéndirme (varimaks rotasyon) segenekleri kullanilmistir. Orneklem
blyukligunin faktér analizine uygunlugunu gdsteren KMO degeri hesaplanmis ve
0,807 olarak bulunmustur. Verilerin faktér analizine uygunlugunu tespit eden Bartlett
Kuresellik testi anlamli (p < 0.000) bulunmustur.

Tablo 2: Olgege iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar*
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Standardize Oz Varyansin Alpha
Faktor Yiikleri | Deger | Agiklanma Orani
Haz 3,300 14,998 0,914
Yeni bir deneyim yasadim. 0,883
Faaliyetlere katildim. 0,875
Gergekten keyif aldim. 0,811
Heyecan vericiydi. 0,818
Katilim 2,573 11,696 0,909
Gergekten gitmek istedigim bir yer 0,893
Gergekten yapmak istedigim 0,913
faaliyetler 0,900
ligimi gceken faaliyetler
Anlamlilik 2,403 10,922 0,852
Anlamli seyler yaptim. 0,818
Onemli seyler yaptim. 0,899
Kendi hakkimda bazi  seyler 0,806
ogrendim.
Yerel Kiiltiir 0,882 2,377 10,804 0,863
Yerel halka iligkin iyi izlenimlerim var. 0,876
Yerel kaltara yakindan 0,844
deneyimledim.
Yerel halk samimiydi. 0,842
Yenilik 0,782 2,370 10,771 0,872
Hayatta bir kez yasanabilen deneyim 0,844
Siradisi bir deneyim
Onceki deneyimlerimden farkli 0,846
Bilgi 0,883 2,330 10,592 0,850
Kesfedici 0,896
Bilgilendirici
Ogretici 0,762
Yenilenme 0,873 2,240 10,184 0,848
Ozgiirlestirici 0,711
Yenileyici
Tazeleyici

Aciklanan Varyans: 79,966; KMO: 0,807; Bartlett Testi: p <,000,
*Faktorlere iliskin ifadeler kisaltilarak verilmigtir.
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Olgekte yer alan degiskenler arasindaki iliski kat sayilarina ve degiskenlerin
Cronbach’s Alpha degerlerine bakilmistir. Faktor yiki .30’un altinda kalan ve disuk
iliski katsayisina sahip iki madde (yenilik boyutunun 4. degiskeni ile yenilenme
boyutunun 1. degiskeni) analizden ¢ikariimigtir. Tablo 2’de gérildigu Uzere, faktor
analizi sonucunda turizm deneyimleri 6lgedi yedi boyut ve 22 maddeden olusmustur.
Genel olarak yedi faktoriin varyansi toplam agiklama orani ise %79,966 olarak elde
edilmistir. Faktorlerin varyansi agiklama oranlarina bakildiginda, hazzin daha yiksek
bir agiklama oranina sahip oldugu gériimektedir.

Unutulmaz turizm deneyimleri 6lgeg@ini olusturan yedi faktérin gavenilirlikleri
degerlendirildiginde, hepsinin 0,80’in Uzerinde oldugu goérilmektedir. Bu durum tim
faktorlerin ylksek derecede guvenilir oldugunu gostermektedir.

4.3. Polonyali ve iranli Turistlerin Unutulmaz Turizm Deneyimleri Arasindaki
Farkhliklar

Arastirmada Erzurum’u ziyaret eden Polonyali ve iranh turistlerin, kis turizmi
destinasyonunda yasadiklari unutulmaz deneyimlerin milliyetlerine gére herhangi bir
farklihk goésterip gostermedigini tespit etmek amaciyla bagimsiz Orneklem t-testi
uygulanmistir. Test sonucunda Polonyali ve iranli turistlerin deneyimlerinde hissettikleri
hazda 0,05 6nem seviyesinde anlamh bir farklilik (t=2,453) tespit edilmistir. Polonyal
turistlerin, iranli turistlere oranla yasadiklari deneyimden daha gok etkilendigi, bu
suregte heyecanlandigi ve yeni bir deneyim yasadigini distndugu belirlenmistir.
Bununla birlikte, Polonyali ve iranli turistlerin deneyimlerini anlamlandirmalar arasinda
da 0,05 6nem seviyesinde anlamh bir farklilik oldugu (t=2,788) gortlmistir. Polonyali
turistlerin iranh turistlere nazaran yasadiklari bu deneyimi daha anlamli bulduklari
tespit edilmistir. Polonyali turistler Erzurum-Palanddken kis turizmi merkezinde
yasadiklari unutulmaz deneyimler sonucu 6nemli bir sey yaptiklarini ve kendileri
hakkinda bir seyler 6grendiklerini daha fazla distinmuslerdir.

Tablo 3: Unutulmaz Turizm Deneyimi Alt Boyutlarinin Milliyetlere Gore Farkliligi

Ulke Sayl | Ortalama | St. Hata t Sig.

Haz Polonya 257 4,4776 0,09593 2,453 0,015*
Iran 161 4,0994 0,12040

Katilim Polonya 257 2,1077 0,09143 1,203 0,230
Iran 161 1,9317 0,11338

Anlamlilik Polonya 257 3,0545 0,07742 2,788 0,006*
Iran 161 2,7308 0,07895

Yerel Kiltir Polonya 257 5,0169 0,09030 0,622 0,535
Iran 161 4,9275 0,11035

Yenilik Polonya 257 4,0623 0,08889 1,239 0,216
Iran 161 3,8778 0,12352

Bilgi Polonya 257 4,3074 0,10505 0,065 0,948
Iran 161 4,2961 0,14247

Yenilenme Polonya 257 3,9546 0,09235 0,852 0,395
Iran 161 3,8261 0,12085

*p<0,05

Analiz sonucu, katihm, yerel kdltur, yenilik, bilgi ve yenilenme faktorleri
agisindan Polonyali ve Iranli turistler arasinda anlamh bir farkhihk bulunamamisgtir.



Akkus 14 (3) 2017 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

5. Sonug ve Tartisma

Gegmis yillarda hizmet sektori olarak dederlendirilen turizm, soyut terimlerden ziyade
esas olarak en carpici 6rnegi deniz-kum-glines olan somut terimlerle ifade edilmis ve
analiz edilmigtir. Bugln ise turizmin temel olarak farkh bir hayat tarzini ziyaret etme,
goérme ve yagsama ile ilgili oldugu yeni yeni anlasilmaya baglanmigtir (Stamboulis,
2008: 162). Bu arastirmada da, turizmin deneyimlere odaklanan yeni dogasi
kesfedilmeye calisiimistir. Bu amagla, Tirkiye’nin en énemli kis turizmi merkezlerinden
biri olarak goérilen Palanddken destinasyonu, Polonyali ve iranl turistlerin unutulmaz
turizm deneyimleri acisindan degerlendirilmistir. Ankete katillan yabanci turistlerin
%56’s1 Polonyali ve %44’( iranlidir. Turistlerin yasadiklari bu unutulmaz deneyime
bakis acilari arasinda bazi anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Polonyali turistlerin, haz
ve anlamlilik agisindan yasadiklari deneyimi iranli turistlerden daha olumlu algiladidi
belirlenmistir.

Ozellikle son yillarda Polonyali turistlerin Erzurum’a charter uguslari ile geldigi
bilinmektedir. Bunda 2011 yilinda yapilan Universitelerarasi Kis Oyunlar’nin da
(Universiade) etkisi oldugu sdylenebilir. Clinkli Erzurum sahip oldugu dogal kayak
alanlari yani sira Universiade ile birlikte kis sporlarina imkan saglayan birgok tesisi de
altyapisina kazandirmistir. Bu nedenle hem yabanci turistler hem de sporculara
yonelik unutulmaz bir kis tatili sunabilecek potansiyele sahiptir. iranli turistler ise
konum olarak Erzurum’a yakin olmanin avantajini kullanmakta ve 6zellikle kis sezonu
boyunca destinasyonu ziyaret etmektedir. Bu ziyaretler ¢ogu zaman turlarla
gerceklesse de gunibirlik gelislerin oldugu da gérilmektedir. Onceki calismalarda
dzellikle iranli turistlerin Erzurum’u daha gok eglence arzinin genisligi sebebiyle tercih
ettigi bilinmektedir.

Aragtirma sonugclari da bu bilgileri destekler nitelikte olup, Polonyali turistlerin
Erzurum’da gegcirdigi tatil deneyimlerinin, haz duyma ve anlamlandima agisindan iranli
turistlerden farkh oldugunu géstermektedir. Polonyali turistler kis turizmi ile ilgili birgok
sportif faaliyete katilarak deneyimlerinde gergekten eglendigini ve heyecanlandigi, bu
sebeple de yeni bir deneyim yasadigini belirtirken, iranli turistler bu anlamda Polonyali
turistlerden farkhlagmaktadir. Bununla birlikte Polonyal turistler daha ¢ok kis sporuna
yonelik faaliyetleri gerceklestirerek, tatillerini amacina ulastirma ve anlamlandirma
acisindan iranl turistlerden farklilasmaktadir.

Kim (2013) Amerika ve Tayvan’daki Universite dgrencilerinin unutulmaz turizm
deneyimlerini karsilastirmis ve yedi faktériin besinde (haz, yenilenme, yenilik,
anlamhhk ve bilgi) iki grup arasinda belirgin bir farklilk oldugunu tespit etmigtir.
Bununla birlikte yerel kiltir ve katiim faktorleri her iki grup tarafindan da 6nemli
algilanmistir. Calisma ile her bir grup igin ayri turizm programlar tasarlarken ve
gelisgtirirken hangi unutulmaz turizm deneyimi faktérlerine vurgu yapilmasi gerektigi ve
kiltirel oryantasyon dikkate alinmaksizin tim ziyaretgiler igin hangi 6nemli ortak
faktorlerin tatmin edilebilecegi ortaya konmustur. Bu arastirmada da, Polonyali
turistlerin, haz ve anlamlilk acisindan yasadiklari kis turizmi deneyimini iranl
turistlerden daha olumlu algiladigi belirlenmistir. Bu sayede Erzurum’u en sik ziyaret
eden iki milliyetten turistlerin deneyimleri dikkate alinarak gelistirilecek turizm
planlarina fikir saglamak amagclanmistir. Daha dnce bu iki milliyetin turizm deneyimleri
arasindaki farkliliklara odaklanan herhangi bir arastirmaya rastlanamasa da, 6zellikle
turizm arastirmalarinda kulturlerarasi karsilastirmalar siklikla gortlmektedir.

Daha onceki klltlrlerarasi arastirmalar, turizm deneyimlerinin kultirel ge¢gmise
gobre degisebilecegini gostermektedir. Bu c¢alismalar turizm deneyimleri literatlrine
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o6nemli katkilarda bulunmus olsa da, turizm deneyimlerinin farkli agsamalarini kapsayan
calismalar sinirhdir. Kiltlrlerarasi galismalardan higbiri, davranigsal niyette belirgin bir
etkiye sahip olan turizm deneyimlerinin hatirlanabilirligi yani unutulmazligina
odaklanmamaktadir (Kim, 2013: 340). Bu arastirmada ise farkli milliyetlerin unutulmaz
turizm deneyimleri degerlendirilmis ve turistlerin milliyetlerine gére bu deneyimlerin
farklilastigi noktalar tespit edilmistir. Bu sebeple destinasyon ydneticilerinin uluslararasi
turistler icin daha etkin bir turizm programi tasarlamada bu arastirma sonuglarindan
yararlanabilecegi disunulmektedir.

5.1. Oneriler

Erzurum’u kis turizmi amaciyla ziyaret eden Polonyali ve iranli turistlerin,
destinasyonda yasadigi deneyimi katihm, yerel kiltdr, yenilik, bilgi ve yenilenme
acisindan benzer buldugu tespit edilmistir. Tim bu faktorler her iki milliyet agisindan da
esit oneme sahiptir. Bu nedenle katilimla ilgili olarak destinasyon yodneticileri, turistlerin
aktif olarak katilabilecedi programlar tasarlayarak katiim dizeyini artirabilir. Bununla
birlikte, ziyaretgilere “bakmanin” 6tesinde “orada olma” hissini yasatan ¢oklu-duyusal
katihm (Markwell, 2004) ve turistlere sunulan deneyimin ortak yaraticisi olma firsati,
deneyimleri zenginlestirecektir. Coklu duyusal katihm ile turist tam anlamiyla deneyimin
icine daldi1di1 igin unutulmazlik artacaktir. Benzer sekilde ortak yaratim sireci de turistin
deneyime dahil oldugunu yani etkinligin icinde oldugunu hissetmesine neden olacaktir.
Bunun igin sunulan ya da sunulmasi planlanan deneyimsel faaliyetlerin turistlerle
isbirligi icerisinde degerlendiriimesi, turistlerin faaliyetler hakkinda geri donis
yapmalarina olanak taninmasi ve turistlere fikirlerini paylasma imkani vererek
faaliyetlerin  zenginlestiriimesine galisiimahdir.  Ornegin, kullanicilar  tarafindan
olusturulan mobil uygulamalar ile ortak-yaratim ve buna yo6nelik bir ugras ile
destinasyon deneyimi saglanabilir. Bununla birlikte seyahat 6éncesi ya da destinasyona
varmadan onceki sureclerde deneyim saglamaya yonelik bazi uygulamalar yapilabilir.
Entegre haritalar, fiyat araligi ve etkinlikler ile birlikte interaktif seyahat planlayicilar
aracihgiyla seyahat oncesi deneyim saglanabiliyorken, videolar, resimler ve kullanici
hikayelerini iceren  websiteleri araciliiyla destinasyon o6ncesi deneyimler
saglanmaktadir. Ozellikle Erzurum igin uygulanabilirligi yiiksek olan, daha fazla mekan
bilgisi saglamak igin arttinlmis gerceklik uygulamalari aracihidiyla destinasyon
navigasyonu saglanabilir. Ayrica, su an Erzurum’da tablet teknolojisi ile restoran
deneyimi sunulmaktadir. Ancak bunun ¢ok verimli bir sekilde islemedigi gorulmektedir.
Bu uygulamanin deneyimsel turizme yodnelik algl arttinlarak desteklenmesi
gerekmektedir. Bununla birlikte, restoran ya da kafelerde calisan personel ve misafir
arasinda sosyal medya etkilesimi araciligiyla misteri deneyimi saglanmasina yonelik
uygulamalar mevcut olup, bunun uygulanabilirligi tartigilabilir.

Hem Polonyali hem de iranli turistler agisindan esit éneme sahip yerel kiiltir
faktorine iligkin turizm deneyimlerini arttirabilmek igin, turistlerin yerel kilturi yakindan
deneyimleyebilecekleri turizm programlari gelistirilebilir. Ornegin tarihi degerler ile
birlikte yerel kultiri yansitan 6nemli mekanlara gerceklestirilecek turlar, kisisel
deneyimlerin zenginlestiriimesinde biylk bir etkiye sahip olacaktir. Bu kiltdr turizmi
programlari yani sira, turistlerin park ve pazar gibi yerel halkin yasam bigimini
g6zlemleyebilecekleri ziyaret vyerleri, bir kisinin yerel kultire iliskin deneyimini
yogunlastiracaktir. Bu sebeple sahip oldugu geleneksel atmosfer ve otantik yapi ile
yabanci turistleri etkileyen Erzurum’a 6zellikle charter uguslari ile gelen her Polonyali
turist kafilesi igin gesitli kiltlr turlari planlanarak turistlerin yasadigi deneyim en Ust
seviyeye cikarlilabilir. Ozellikle yerel paydaslarin yapacagi ya da yapmayi planladidi
geleneksel girisimler desteklenmeli, Palanddken daginda konuslanmis konaklama
isletmeleri diger tim yoresel turizm igletmeleri ile igbirligi kurarak turistlere daha Ust
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seviyede bir deneyim yasatmalidir. Aksi takdirde 6zellikle Polonyal turistler sehrin
geleneksel havasini solumadan otelinde konaklayacak ve yerel kiltlire dair bir fikre
sahip olmadigi gibi turizm deneyimlerinin en énemli bilesenlerinden biri olan 6zgunligu
bulamayacaktir.

Bilgi faktorini etkinlestirmek icin ise pazarlamacilar destinasyonun egitim
avantajlarina odaklanmalidir. Tarih, kiltir, yemek ve sanat gibi destinasyon hakkinda
bilgi saglayan programlar ve ortamlar, Polonyali ve iranh turistlere unutulmaz turizm
deneyimler yasatiimasina yardimci olacaktir. Bununla birlikte turistlerin 6zgirlesme,
yenilenme ve tazelenme duygusunun keyfini ¢ikarabilecegi ortamlar yaratmak, turizm
deneyiminin unutulmazhgini dnemli dlgide etkileyecektir.

Polonyali turistler ile iranli turistler arasinda haz ve anlamlilik agisindan yasanan
kis turizmi deneyiminin farkli olmasinin sebebi, Polonyali turistlerin benzer iklim
kosullarina sahip olmalari ve kendi Ulkelerinde de kis turizmi faaliyetlerine katilmalari
olabilir. Ancak iranli turistlerin degisik bir cografyadan geldigi icin genellikle bu
farkhihgin tadini  ¢ikardigi ancak kis turizmi faaliyetlerine ¢ok katilmadigi
gbzlenmektedir. Destinasyon yoneticileri bu farkliliklara dikkat etmeli ve her ulusal grup
icin ayr programlar sunmahdir. Ornegin, Polonyali geng yetiskin gezginlerin, hazci
deneyimleri hatirlama olasiliklari daha ylksektir. Program icerikleri ve ¢evresel ipuglari
ziyaretgiler tarafindan algilanan haz dizeyini etkiledigi (Grappi ve Montanari, 2011:
1137) icin destinasyon yoneticileri programlari ve c¢evresel atmosferi dikkatle
gelistirmelidir. Ozellikle programlarin heyecan verici, keyifli, eglenceli ve ilging olarak
algilanmasi icin dikkatli bir sekilde tasarlanmasi gerekir. Bununla birlikte iranli
turistlerden daha fazla olmak lzere Polonyali turistler bu turizm deneyimi sayesinde
anlamli ve &6nemli seyler yani sira kendine dair bir geyler de &grendigini
disinmektedir.

Rekabet avantaji saglayacak sekilde unutulmaz deneyimler sunulmak
isteniyorsa, keyifli deneyimlere yonelik daha kapsamli bir anlayis gelistiriimeli ve bunun
tasariminin sistematik bir yaklasim ile iyi bir sekilde sunulmasi gerekmektedir (Le Bel,
2005: 438). Aslinda temel hedef, ziyaretciler igin unutulmaz destinasyon deneyimleri
saglayan programlarin yeterlili§i ve etkinligini iyi bir sekilde degerlendirmekten
gecmektedir (Ritchie ve Crouch, 2000: 4).

Erzurum turizminde rekabetciligi arttirmayl saglayacak turist deneyimlerinin
kesfedilmesi, Erzurum turizmi ile ilgilenen yatirnmcilar i¢cin énemli bilgiler sunmaktadir.
Oncelikle bu bilgilerin 6neminin 6zellikle turizm sektéri paydaslar tarafindan
anlasilmasina calisiimalidir. Deneyimsel turizm faaliyetlerinin bir destinasyonu
rakiplerine karsi 6ne ¢ikaracak en 6nemli avantajlardan biri olarak gérmeleri ve bunu
icsellestirmelerine yonelik calismalar yapilmalidir.

Mevcut turizm deneyimi anlayiginin yeniden degerlendiriimesi ve yeni seyler
kesfedilmesi igin surekli bir ¢cabaya ihtiya¢c vardir, bu nedenle sirekli arastiriimasi
gerekmektedir. Sunulan éneriler sadece mevcut durumun anlik gérintistni saglarken,
sUphesiz bir¢cok soru cevapsiz kalmaktadir ve deneyim yaratmaya ydnelik gelecekteki
gelismeleri anlamak i¢in daha fazla arastirma yapilmalidir (Neuhofer ve Buhalis, 2014:
124, 136).

Literatlir incelendiginde, 6zellikle turizm deneyimi sirasindaki duygusal sureglere
yonelik daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugu goézlenmistir. Literatlirdeki mevcut
durum, hem hizmet kalitesi hem de deneyimsel bakis agisindan bazi biyulk gelismeler
oldugunu gostermektedir, fakat gelecek yillarda ozellikle turizm baglaminda
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deneyimsel tiiketimin anlagiimasina fayda saglayacak daha farkl arastirma projelerinin
ortaya konmasi gerekmektedir (Batat ve Frochot, 2014: 121).

Bu arastirmada uygulama alani olarak bir kis turizmi destinasyonu olan Erzurum
secilmistir. Ancak uygulama alani gesitlendirilebilir ve birgok farkli destinasyona
uyarlanabilir. Bununla birlikte muzeler, hayvanat bahgeleri, tarihi ve kdltirel mekéanlara
vb. yénelik deneyimsel turizm calismalari da yapilabilir. Ozellikle miizecilikte yeni bir
bicim olan ve genellikle etkilesimsel yapiya sahip ekomizeler ile artan deneyimsel
turizm talebinin karsilandidi (Salazar ve Zhu, 2015: 242) dusinuldiginde bu alana
yonelik galismalarin orjinallik tagiyacagi sdylenebilir.

Arastirmada 6rneklem Erzurum’a kis turizmi amaciyla en fazla gelen iki farkl
milliyet ile sinirlandiriimistir. Ancak bu karsilastirma daha fazla milliyetten turisti
kapsayacak sekilde genisletilebilir. Ayrica, bu ¢alismada turizm deneyimlerini 6lgmek
amaciyla yapilan uygulama seyahat sonrasini kapsamaktadir. Gelecek arastirmalarda
ise deneyimsel turizmin ¢oklu seviyelerini degerlendirebilmek amaciyla seyahat dncesi,
seyahat sirasi ve sonrasindaki farkhliklar degerlendirilebilir. Calismada turistlerin
sadece yas ve cinsiyetlerine iliskin bilgiler irdelenmistir, sonraki arastirmalarda meslek
ve egitim durumu gibi diger degdiskenlere iliskin sorular sorularak demografik
degiskenlere gore deneyimlerinin farklilasip farkhlasmadigi da arastirilabilir.
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