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Makale Gecmisi

Rekabetin artmas1 ve modern yasamin gelismesi ile birlikte aligveris giiniimiiz
Gelis: 09.09.2019 toplumlumunda vazgecilmez bir olgu haline gelmistir. Bu olgu turizm
Kabul: 22.03.2020

endiistrisinin ayrilmaz bir parcasi ve ayni zamanda turistler i¢in énemli bir
On-line Yaym: 25.03.2020 O6nemli bir motivasyon aracidir. Bununla birlikte turistler tarafindan

motivasyon aracidir. Alisveris, turizmin 6nemli bir pargasi ve aym zamanda

gergeklestirilen énemli aktivitelerden biridir. Destinasyonlarda turizme yonelik

hizmet veren magaza, carsi, alisveris merkezleri gibi yerlerin 6zellikleri
Anahtar Kelimeler
Aligveris

turistlerin alhgveris deneyimlerinde dolayisiyla memnun olma diizeyleri
tizerinde 6nemli faktorlerdir.

Bu aragtirma Marmaris’i ziyaret eden turistlerin alisveris deneyimlerine iligkin
memnuniyet  diizeylerinin  belirlenmesi amaciyla  gerceklestirilmistir.
Aragtirmanin evrenini Marmaris’i ziyaret eden ve alhgveris yapan yabanci

Aligveris Deneyimi

Turist Memnuniyeti
turistler olusturmaktadir. Aragtirmanin verileri 2016 yili Temmuz-Agustos

Destinasyon

Yabanc1 Turist

Arastirma Makalesi

*Bu calisma 18-22 Ekim 2017 tarihinde
Mardin Artuklu

tarafindan diizenlenen 18. Ulusal

Universitesi

Turizm Kongresinde sunulan ve

basilan bildirinin genisletilmis halidir.

DOL
http://dx.doi.org/10.29228/]ASSS.36949

aylarinda; Marmaris’te bulunan ve turistlerin ¢ogunlukla alisveris yaptiklari
kapali gars1, pazar ve magazalarda arastirmacilar tarafindan yiiz yiize goriisme
yontemi ile toplanmustir. Aragtirmanin verileri SPSS 20 istatistik program ile
degerlendirilmistir. Kolayda orneklem yoluyla Marmaris’i ziyaret eden
turistlerden elde edilen 173 verinin analizinde dogrulayic faktdr analizi ve
regresyon analizi kullanulmistir. Arastirma sonuglarina gore turistler aligveris
deneyimlerinde aligveris yerlerine iliskin en gok aligveris yerlerinin fiziksel
Ozellikleri ile iiriin 6zelligini ve ulagilabilir olmasin yeterli bulurken; miisteri ile
iletisimi daha az yeterli bulmaktadirlar. Alisveris yerlerinin yeterliligine iligskin
unsurlarin genel memnuniyet diizeylerine etkisinin 6nem sirasina gore {iriin
ozelligi ve ulagilabilirlik ve magaza/pazarin fiziksel &zellikleri oldugu; miisteri
ile iletisim unsurunun turistlerin alisverise iliskin memnuniyet diizeylerinde
anlamli bir etkiye sahip olmadig1 belirlenmistir (p>0,05).
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Artcile Histor Abstract

With the increasing competition and the development of modern life,

Submitted: 09.09.2019 shopping has become an indispensable phenomenon in today's society.
Accepted: 22.03.2020 TMS phenomer.lon s integral par't of the tou?lsm. mdus.try and is also an
: . important motivation tool for tourists. Shopping is an important part of
Published Online: 25.03.2020 tourism and also an important motivation tool for tourists. In addition, it is
one of the most important activities performed by tourists. The qualities of

places such as shops, bazaars and shopping centers operating actually in
tourism industry in destinations are important factors for the level of
Shopping satisfaction of tourists with their shopping experiences.
This research was conducted to determine the satisfaction levels of tourists
Shopping Experience visiting Marmaris. The population of the study consists of foreign tourists
visiting and shopping in Marmaris. The data of the research were collected
Tourist Satisfaction by the researchers face-to-face in the closed bazaar, market and shops in
.. Marmaris, where tourists mostly shop in July-August 2016. The data of the
Destination

research were evaluated with SPSS 20 statistical program. Confirmatory
factor analysis and regression analysis were used in the analysis of 173
data obtained from tourists who visited Marmaris by convenience
sampling. According to the results of the research, while tourists find the
physical qualities, product qualities and accessibility of shopping places
most adequate in their shopping experiences; they find communication
between retailers and customers insufficient. It is also determined that the
factors related to the adequacy of the shopping places affecting on the
overall satisfaction levels are product qualities, accessibility and physical
qualities of the store respectively; and that the communication with
customers do not have a significant effect on the satisfaction levels of
tourists regarding shopping.

Foreign Tourists

Research Article
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Aligveris, satin alinan iirtin ve hizmetlerin fiili tiiketimi anlamina gelmektedir (Law ve Au,
2000). Aligveris, bireyler arasinda farkli anlamlar tasiyan, terapi, 6diil, oyalanma, evden ¢ikma bahanesi,
eglence, vakit Oldiirme araci olarak goriilmektedir (Underhill, 2000). Turizm sektorii agisindan
bakildiginda ise turistlerin destinasyonlarda yaptiklari alisveris destinasyon icin gelir kaynag: iken;
turist i¢cin hem aktivite hem de bir motivasyon kaynagi olarak goriilmektedir.

Modern toplumda tiiketicilerin istek ve arzularinda hizli degisimler meydana gelmektedir. Bu
degisimlerin siirekli olarak farkinda olmak (Siiriicii, Ulker ve Hassan, 2018) tiiketicileri aligveris
yapmaya tesvik edecek diizenlemeler yapmak, tiiketici memnuniyet ve sikayetlerinin bilinmesinde
Onem arz etmektedir (Avcikurt, 2009). Bundan dolay: turistik destinasyonlara turistleri cekmek ve kalig
siirelerini uzatmak igin turistlerin aligveris davranislarin1 daha iyi anlamak gerekmektedir (Yiiksel,
2007). Comen (2014) alisverisin destinasyonlarin tercih edilmesinde 6nemli bir etken olmasindan dolay1
turistlerin aligveris degerini anlamak ve bu dogrultuda hizmet vermenin destinasyonlar icin énemli
oldugunu belirtmektedir.

Turizm sektoriinde alisveris deneyimine yonelik yapilan arastirmalarda g¢ogunlukla
destinasyonlarin turistik deneyimi, turistlerin aligveris davramislari, destinasyon cekiciligi olarak
aligveris, alisveris deneyiminin degerlendirilmesi ve turistik aligveris ortami gibi konular incelenmistir.
Fakat aligveris deneyimine iliskin memnuniyet diizeyleri hakkindaki bilgilerin hala eksik oldugu
diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada turistlerin aligveris deneyimlerinde aligveris yerlerinin yeterliligine
iliskin degerlendirmeleri ve memnuniyet diizeyleri ile arasindaki iliskisi incelenmistir. Boylece
destinasyonlarin eksikliklerinin giderilmesi, turistlere daha iyi alisveris deneyimi sunulmasinda
diizenlemelerin yapilmasi s6z konusu olabilir. Bu ¢alismanin amaci Marmaris’i ziyaret eden turistlerin

547 aligveris deneyimlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir.

TURIZMDE ALISVERIS

Aligveris, turistler i¢in en 6nemli bos zaman aktivitelerinden biri olmasinin yam sira turistik
destinasyonlar i¢in de 6nemli bir gelir kaynagidir (Kemperman, Borgers and Timmermans, 2009: 208;
Albayrak, Caber ve Comen, 2016: 98; Moscardo, 2000; Yiiksel, 2004; Oh, Cheng, Lehto and O’Leary,
2004: 308). Lehew ve Wesley (2006) turistik bolgelerde turistiklerin, seyahat harcamalarinin biiyiik bir
boliimiinii alisveris esnasinda yaptig1 i¢in yerel ekonomiye onemli katki sagladigini ifade etmektedirler.
Albayrak ve digerlerine (2016) gore de destinasyonlarda isletmelerin, gelir hedeflerini en iist diizeye
cikarmak icin ziyaretcilere yiiksek aligveris degeri sunulmasi gerektigini belirtmektedirler.

Aligveris, turistleri sadece destinasyona yonelten bir giidii olmasa bile, destinasyonlarda
turistlerin en fazla dahil olduklar1 ve ekonomik katki agisindan goz ardi edilemeyecek bir faaliyettir
(Ozer ve Tiiziinkan, 2012; Yiiksel, 2004). Alisveris, tatilde insanlar tarafindan gerceklestirilen en yaygin
ve eglenceli aktiviteler arasinda yer alan ve birgok durumda seyahat icin temel bir cazibe ve motivasyon
saglayan etkinlik olarak tanimlanmaktadir (Timoty, 2005). Yiiksel (2004) giiniimiizde ¢ogu turistin
aligveris yapmadan gezilerini tamamladigini ya da bir seyler satin almadan evlerine donmediklerini
belirtmektedir. Ayni1 zamanda turistler aligveris deneyiminin yami sira farkli deneyimlerde elde
edebilmek i¢in yiyecek igecek isletmelerini de ziyaret etmektedirler (Bekar ve Siiriicii, 2015; Bekar ve
Siirticii, 2017).

Tiirkiye Istatistik Kurumu 2017 yilinin Ocak-Subat-Mart verileri incelendiginde, Tiirkiye'yi
ziyaret eden turistlerin % 9,1'inin alisveris icin geldigi goriilmektedir (www.tuik.gov.tr, 2017). Bu
verilere bakildiginda gelis amacina gore turistler sirasiyla gezi, sportif ve kiiltiirel faaliyetler (% 42,8),
akraba ve arkadas ziyareti (% 23,6), is amagcl1 (% 10,3), aligveris ( % 9,1) saglik ve tibb1 nedenler ( % 2,1)
ile diger nedenler icin ziyaret etmektedir. Alisveris icin gelen turistlerin yaklasik % 10’a yakin olmasi
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dikkat cekmekte ve alisverisin turizm i¢in 6nemli bir gelir kaynag1 oldugunu gostermektedir.

Turizm destinasyonlarinda alisverisin 6nemi bilinirken, alisveris yapan kisilerin davramislari,
beklentileri, tercihleri ve davranislarini etkileyen unsurlar hakkinda sinirh bilgi yer almaktadir (Oh vd.,
2004: 309). Turistlerin ziyaret ettikleri destinasyonlar1 hatirlatacak yerel iiriinler ve hediyelik esyalar
turistlerin tatil deneyimlerini kalici hale getirerek motive etmektedir. Bundan dolay1 bu turistik
destinasyonlardaki iirtin gesitliligi, satis personelinin tutumu ve yabana dil bilgisi, pazarin 6zellikleri
ve ulagilabilirligi turistlerin memnuniyetlerinin artmasinda etkilidir (Coban, Avcikurt ve Ozbek, 2015).
Reisinger ve Waryszak (1994) alisveris sirasinda personelle kurulan iletisimin (personelin kibarligy,
yardimc1 olma &zelligi, turistlere bilgi saglayabilme ve yabanci dil bilgisi vb.) turistlerin memnuniyetini
etkiledigini belirtmektedirler. Bu kapsamda personelden kaynakli memnuniyetsizlikleri engellemek
igin turistlere yonelik saygili olunmali ve karsilikli hosgorii anlayisi igerisinde hareket edilmesi
gerekmektedir (Avci, 2019: 164).

Yapilan bircok arastirma sonuclarinda da gorildiigii gibi giintimiiz isletmeleri i¢in miisteri
memnuniyeti dnemli stratejilerden biri haline gelmistir. Miisteri memnuniyetinin artmasi, miisterinin
isletmeyle daha fazla iliski kurmasin (Lee ve Heo, 2009) ve miisteri sadakatini sagladig1 gibi (Selvi ve
Acar, 2006) isletmenin karlilik ve pazar pay1 oranlarinda da artis sagladig: bilinmektedir. Eroglu (2005)
miisteri memnuniyeti dogrultusunda kararlar almanin ve uygulamanin ancak miisteri davraniglar
hakkinda bilgi sahibi olmakla gerceklestirilebilecegini ifade etmektedir. Dolayisiyla bu ¢alisma 6nemli
turistik destinasyonlardan biri olan Marmaris’'i ziyaret eden turistlerin alisveris deneyimleri ve bu
deneyimlerden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi bakimindan Onemlidir. Bu dogrultuda
arastirmadan elde edilecek sonuglara gore turistlere olumlu alisveris deneyimi yasatmak igin gerekli
onlemler alinabilir.

YONTEM

Bu aragtirma tarama modellerinden tekil tarama ve iliskisel tarama modeli kullamilarak
yapilmis betimleyici bir calismadir. Calismanin evreni Marmaris'i ziyaret eden ve aligveris yapan
yabanci turistlerden olusmaktadir. Orneklemi ise bu turistler arasindan calismaya katilmay1 goniillii
olarak kabul eden 173 turisttir.

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi; veri toplama araci olarak anket formu
kullanilmistir. Anket formu gerekli literatiir taranarak arastirmacilar tarafindan hazirlanmistir (Coban
vd., 2015; Reisinger ve Waryszak, 1994; Timoty, 2005; Oh vd., 2004; Albayrak vd., 2016) Anket formu iki
boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde turistlerin sosyo demografik ozelliklerine ve aligveris
deneyimlerine yonelik kapali uclu olarak hazirlanmis 11 soru bulunmaktadir. Ikinci boliimde aligveris
yerlerine iliskin unsurlara yonelik 15 ve genel memnuniyet diizeylerine iligskin bir ifade olmak {izere
toplam 16 ifade likert tipi seklinde yer almaktadir. Kullanilan anket Ingilizce, Rusca ve Almanca olmak
tizere 3 dilde hazirlanmistir. Arastirma verileri 2016 yili Temmuz-Agustos aylarinda; Marmaris’te
bulunan ve turistlerin ¢ogunlukla aligveris yaptiklar: kapali ¢arsi, pazar ve magazalarda arastirmacilar
tarafindan yiiz ylize goriisme yontemi ile toplanmagtir.

Toplanan veriler iki asamada analiz edilmistir. Oncelikle aligveris yerlerine iliskin 6zelliklere
yonelik 15 ifadeye faktor analizi uygulanmis; ilk uygulamada 2 ifade faktor ytikleri diisiik oldugu icin
Olcekten c¢ikarilarak yeniden faktor analizi uygulanmistir. Nihai uygulama sonucu 13 ifade 3 faktor
altinda toplanmis ve faktorler “iiriin 6zelligi ve ulasilabilirlik”, “magaza/pazarin fiziksel 6zellikleri” ve
“miigteri ile iletisim” olmak {tizere isimlendirilmistir. Faktor analizine iliskin veriler Tablo 1'de
sunulmustur.

Analizin ikinci asamasinda turistlerin sosyo demografik 6zelliklerine ve aligveris deneyimine

948



549

ygééé Aydan Bekar & Nisan Yozukmaz & Cagr: Siiriicii & Ramazan Inan

iligkin sorular mutlak ve ytizde deger ile analiz edilmistir. Aligveris yerlerine iliskin 6zelliklere yonelik
elde edilen faktorlerin aritmetik ortalama ve standart sapmasi alinarak grafik ile verilmistir (Grafik 1).

Turistlerin aligveris deneyimlerine iliskin genel memnuniyet diizeyleri ile alisveris yerlerinin 6zellikleri
arasindaki iliski ise ¢coklu regresyon analizi ile analiz edilmistir.

Tablo 1. Alisveris Yerlerine Iliskin Unsurlara Yonelik Faktor Analizi Sonuclari

Component
1 2 3
Uriin cesitliligi ,768
Uriin ozelligi | Marka cesitliligi ve marka alternatiflerinin olmasi ,741
ve Fiyatlarin uygun olmasi ,714
ulagilabilirlik | {7 iinlerin kalitesi ,707
Magaza ya da pazarin ulasilabilirligi ,692
Magaza ya da pazarin ambiyansi ,765
Magaza/pazarin Magaza ya da pazarin agtk kalma siiresi ,756
fiziksel Magaza ya da pazarin temizligi ,755
ozellikleri | Personelin dis goriiniisii-kisisel bakimi ,650
Aligveris yerlerinin giiveliginin yeterli olmasi ,527
. . Personelin yabanci dil bilgisi ,762
Miisteri ile - .
iletisim Personelin davranislari-miisteriye kars: tutumu ,759
Personelin iiriinle ilgili bilgisi ,712
Agiklanan Toplam Varyans: 70,234 25,074 23,787 21,374
KMO: 0,885; Bartlett's Test of Sphericity: X2 1430,32; df. 78, P<0,000

BULGULAR

Tablo 2’de goriildiigi gibi arastirma kapsamina alinan turistlerin % 56,2’si erkek; medeni
durumlarina gore % 60,7’si evlidir. Yas dagilimlarina gore yaklasik % 10unun 18-24, % 26,6’sinin 25-34,
% 32,4’ tintin 35-44, % 22’sinin 45-54 yas arasinda oldugu; 55 ve tizeri olanlarin ise daha az oldugu (%
9,3) goriilmektedir. Arastirma kapsamina alinan turistlerin yaklasik % 58’inin aylik ortalama geliri 2000
€ ve altinda, % 22’sinin 2001-3000 €, yaklasik % 14’tiniin 3001-4000 € arasindadir. 4001 € ve iizeri gelire
sahip olanlarin orani ise yaklasik % 6’dir. Egitim durumlarina bakildiginda yarisindan fazlasinin
iiniversite mezunu (% 62,4) oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin yarisindan fazlasinin
(% 60,7'si) Ingiliz turistler oldugu tespit edilmistir. Bunu sirasiyla; Alman (% 15), Hollandali (% 7,5),
Fransiz (% 5,8), Rus (% 3,5), Isvegli (% 2,9) ve Amerikalilar (% 1,2) takip etmektedir. Turistlerin % 38,2’i
Tiirkiye'yi ilk kez ziyaret ettigini belirtirken; digerleri ise iki veya daha fazla ziyaret ettiklerini
belirtmislerdir
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Tablo 2. Aragtirma Kapsamina Aliman Turistlerin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bilgiler

Tablo 3’te arastirma kapsamina alinan turistlerin alisveris deneyimlerine iligskin genel bilgilere

yer verilmistir.

Tablo 3. Arastirma Kapsamina Aliman Turistlerin Alisveris Deneyimlerine Iliskin Genel Bilgiler

Marmaris’i Ziyaret Eden Turistlerin Alisveris Deneyimlerine Iliskin Memnuniyet Diizeylerinin

Belirlenmesi

Cinsiyet n %  Medeni durum n %
Erkek 91 52,6 Evli 105 60,7
Kadin 82 474  Bekar 68 393
Yas (Y1l) n %  Aylik ort. gelir £ n %
18-24 17 9,8 1000 ve alt1 20 11,6
25-34 46 26,6  1001-2000 81 46,8
35-44 56 32,4  2001-3000 38 220
45-54 38 22,0 3001-4000 24 139
55 ve lizeri 16 9,3 4001 ve tistil 10 5,8
Egitim n % Milliyet n %
[kégretim 3 1,7 Ingiliz 105 60,7
Lise ve Dengi 62 35,8 Alman 26 15,0
Lisans 101 58,4 Hollandali 13 7.5
Lisansusti 7 4,0 Rus 6 3,5
Tiirkiye'yi n %
ziyaret etme Fransiz 10 5,8
durumu
[k ziyaret 66 382  spain 6 35
2 ve lizeri 107 61,8 usa 2 1,2
isveg 5 2,9

. Aligveris i¢in

Al

a1§1‘1,::§ or n % ort. harcanan n %
yap y zaman

Semt pazari 32 18,5 1 saatten az 28 16,2
Alsveris 88 50,9 1-3 saat 111 642
merkezi

Ozel amach 4 saat ve

magaza 53 30,6 L. 34 19,7
diikkan uzen

Aligveris i¢in

1
ort. harcanan n % ?a.t.m ainan n %
iiriin

para £

100 ve alt1 29 16,8 Gida 19 11,0
101-250 57 3p9 iedivelik 86 49,7

esya

251-500 58 33,5  Giysi 30 17,3
501 ve tisti 29 16,8  Aksesuar 38 22,0
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Arastirma kapsamina alinan turistlerin yarisi (% 50,9) alisveris icin aligsveris merkezlerini tercih
ettigini belirtirken; kalan diger yarisi da 6zel amagh magaza/diikkan (%30,6) ve semt pazarlarmni (% 18,5)
tercih ettigini belirtmistir. Alisveris icin ortalama harcadiklar1 siireye bakildiginda % 64,2’sinin 1-3 saat,
yaklasik % 20’sinin 4 saat ve tizeri, % 16,2’sinin ise 1 saatten daha az zaman ayirdiklari belirlenmistir.
Aligveris igin ortalama harcanan para miktar1 incelendiginde turistlerin yaklasik % 17’si 100 € ve altinda;
yaklasik % 17’si 501 € ve tizeri; digerleri ise 101-500 € aras1 harcama yaptiklarini belirtmislerdir. Turistlerin
aligveris esnasinda satin aldiklar iiriinler incelendiginde yaklasik % 50’sinin hediyelik esya satin aldigi, %
22,0’si aksesuar egyalari, % 17,3'ii giysi ve % 11’inin gida tiriinlerini satin aldiklar1 goriilmektedir.

Grafik 1’de aragtirma kapsamina alinan turistlerin aligveris yaptiklari yerlerin yeterliligine iligkin
verdikleri cevaplara gore olusturulan faktorlerin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 verilmistir. Buna gore
aligveris yerleri ile ilgili en yiiksek ortalamaya sahip faktdrler magaza/pazarin fiziksel 6zellikleri (3,96+0,56)
ve miigteri ile iletisimdir (3,96+0,96). Uriin ozelligi ve ulasilabilirlik faktoriiniin ortalamasi ise 3,79+0,59'dur.

3,5 1

2,5 -
5 mOrt.

154 =SS

0,5 1

Uriin dzelligi ve Magaza/pazarin  Miisteri ile
ulagilabilirlik fiziksel iletisim
ozellikleri

Grafik 1. Aligveris Yerlerine Iliskin Unsurlarmn Yeterliligi

Tablo 4’te aligveris yerlerine iligkin yeterlilik durumu ile turistlerin genel memnuniyet
diizeyleri arasindaki iligkiyi incelemek i¢in ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 4. Alisveris Yerlerine Iliskin Yeterlilik Durumu ile Turistlerin Genel Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki

Tliski
Genel memnuniyet iliskisi
Beta (B) t Sig.
Sabit 1,162 3,328 ,001*
Uriin Ozelligi ve ulasilabilirlik 0,487 4,396 ,000*
Mage.lza/p'azarm fiziksel 0,256 2144 033%*
ozellikleri
Miisteri ile iletisim 0,026 0,249 ,804
R ,569
R2 ,324
F| 27,021
p| 0000
*P<0,01 **p<0,05

Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda alisveris yerlerinin yeterlilik durumu ile turistlerin
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genel memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskinin iki boyutta ele alindig1 ve 0,01 6nem diizeyinde
anlamli oldugu belirlenmistir (p=0,000). Tabloda yer alan R? degerine gore turistlerin memnuniyet
diizeylerinde olusan degisimin % 32,4'{intin aligveris yerlerinin yeterliligine iliskin unsurlar ile
aciklandigr goriilmektedir (R?=0,295). Regresyon modeline iliskin parametreler incelendiginde
standardize edilmis regresyon katsayisina gore (£3), alisveris yerlerinin yeterliligine iliskin unsurlarin
genel memnuniyet diizeylerine etkisinin 6nem sirasina gore iiriin 6zelligi ve ulasilabilirlik (8= 0,487) ve
magaza/pazarin fiziksel Ozellikleri (£=0,256) oldugu belirlenmistir. Modele gore miisteri ile iletisim
unsurunun turistlerin alisverise iliskin memnuniyet diizeylerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig:
belirlenmistir (p>0,05).

Literatiirde alisveris deneyimi ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde alisveris
merkezlerinde tiiketicilere yasatilan olumlu deneyimlerin, onlarin aligveris merkezlerinde daha fazla
zaman gecirmelerini ve daha fazla para harcamalarini sagladigini, buna bagli olarak isletmenin
karliligini da olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur (Sherman, Mathur and Belk., 1997: 362; Ruiz,
Chebat and Hansen, 2004: 334). Kazangoglu ve Aytekin (2014) yaptiklar1 arastirmada alisveris
merkezlerinde olumlu deneyimlerin yasanmasinda magaza atmosferinin de etkisi oldugu bulunmustur.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirma Marmaris’i ziyaret eden turistlerin alisveris deneyimlerine iliskin memnuniyet
diizeylerini belirlemek amaciyla 173 katiima ile gergeklestirilmistir. Bu ¢alismanin verileri diisiik
sezonda toplandigindan dolay1 sinurli sayida turiste ulasilmistir. Dolayisiyla genelleme yapabilmek igin
orneklem sayisinin artirilmasinin daha iyi sonuglar verebilecegi sOylenebilir. Arastirma kapsamina
alinan turistler cinsiyetlerine gore birbirlerine yakin dagilim gostermektedir. Turistlerin yarisindan
fazlas1 25-44 yas araligindadir. Egitim durumuna gore ise ¢ogunlugunun lisans ve lisanstistii mezunu
oldugu dikkati cekmektedir. Katilimcilarin yarisindan fazlasinin evli ve Tiirkiye'yi iki veya daha fazla
ziyaret ettikleri belirlenmistir. Bolgeyi ziyaret eden turistlerin yarisindan fazlasimn Ingiliz turist oldugu
dikkati cekmektedir.

Arastirma sonuglarina gore calisma kapsamina alinan turistlerin yarisindan fazlasi aligveris
yapmak i¢in alisveris merkezlerini tercih etmektedir. Buna gore turistlerin alisveris merkezlerini tercih
etmelerinde {irtin cesitliligin fazla olmas: ve ulasilabilirligin etkili oldugu soylenebilir. Turistlerin
ortalama yaris1 aligverigleri siiresince 250 € ve daha az para harcarken; diger yarisi ise 251 € ve {izerinde
para harcadigin belirtmistir. Aligveriste harcanan zaman ise ¢ogunlukla 1-3 saat arasidir. Katilimcilarin
aligveris yaparken en ¢ok tercih ettikleri iirtinlerin ise sirasiyla; hediyelik esya, aksesuar, giysi ve gida
oldugu belirlenmistir.

Calismada aligveris yerlerine iliskin yeterlilik durumu ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
iligki incelenmeden &nce aligveris yerlerinin yeterliligine iliskin ifadelere faktor analizi uygulanmis ve
¢ faktor elde edilmistir. Buna gore elde edilen faktorler “iiriin oOzelligi ve ulasilabilirlik”,
“magaza/pazarin fiziksel Ozellikleri” ve “miisteri ile iletisim” olarak isimlendirilmistir. Turistlerin
verdikleri cevaplara gore alisveris yerlerine iliskin en yiiksek ortalamaya sahip faktorler
magaza/pazarin fiziksel ozellikleri (3,96+0,56) ve miisteri ile iletisimdir (3,96+0,96). Uriin ozelligi ve
ulasilabilirlik faktoriiniin ortalamasi digerlerine gore biraz daha diistiktiir.

Arastirmaya katilan turistlerin aligveris yerlerinin yeterlilik durumuna iliskin degerlendirmeleri
ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliski incelendiginde; “iirtin Ozelligi ve ulasilabilirlik” ve
magaza/pazarin fiziksel ozellikleri ile memnuniyet diizeyi arasinda anlaml bir iligki oldugu tespit
edilmistir. Buna gore turistlerin magazalarin fiziksel 6zelliklerine ve magaza ve pazarin ulasilabilir
olmasma onem verdikleri soylenebilir. Magaza ve pazarlarda saticilarin miisteri ile iletisimi ve
memnuniyet diizeyi arasindaki iligki ise istatistiksel olarak anlamli degildir.
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Bu calismada elde edilen bulgular 1s51g1nda asagidaki 6neriler sunulmaktadir:

% Bu arastirmada sadece Marmaris’i ziyaret eden turistlerin alisveris deneyimlerine iliskin
memnuniyet diizeyleri genel olarak incelenmistir. Turistlerin hem sosyo ekonomik 6zellikleri hem de
aligveris yaptiklar: yerler (alisveris merkezi, pazar vb.) dikkate alinarak alisveris deneyimlerine iliskin
memnuniyet diizeyleri incelenebilir. Ayrica turistlerin milliyetleri dikkate alinarak (gogunlukla Ingiliz)
sonuglar diger milletlerle karsilastirilabilir.

% Turistlerin aligveris yerlerine iliskin memnuniyetleri incelendiginde alisveris yerlerinde
miisteri ile iletisimin ortalamasinin daha diisiik oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla alisveris yerlerinde
miisteri ile iletisimin artirilmasi i¢in yabanc dil bilgisine 6nem verilmesi, personelin {iriine iliskin dogru
ve yeterli bilgi vermesi, miisterilere kars: olumlu davranis icinde bulunulmasi énem arz etmektedir. Bu
da aligveris yerlerine daha fazla miisteriye ulasma imkani ve rekabet avantaji kazandirabilir.
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