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Hatirlanabilir turizm deneyiminin olusumunda miisteri-
hizmet personeli etkilesiminin rolii

The role of customer-service personnel interaction in the memorable
tourism experience

Erdem Ozkan!
1Dr. Ogr.Uyesi, Istanbul Universitesi, Oz
Istanbul, Tiirkiye,
erdem.ozkan@istanbul.edu.tr Bu calismanin amaci, miisterilerin turizm deneyimlerinin hatirlanabilir olmasinda miisteri-hizmet

personeli etkilesiminin roliinii belirlemektir. Hatirlanabilir turizm deneyimini personel-miisteri

ORCID: 0000-0003-1648-3732 etkilesimi kaynakl1 bicimlendiren faktorleri belirlemek, olumlu ve olumsuz deneyimler baglaminda
bu faktorleri karsilastirmali olarak incelemek ve &nem seviyelerini ortaya koymak calismanin
amaglar1 arasindadir. Arastirma tasariminda karma yontem benimsenmistir. Buna goére netnografi ve
analitik hiyerarsi siireci (AHP) yontemlerinin birlikte kullaruldig1 bir tasarim olusturulmustur.
Arastirma kapsamindaki destinasyonlarda yer alan butik otellerde konaklayan miisterilerin
hatirlanabilir turizm deneyimlerini temsil eden ¢evrimici kullanic1 yorumlari netnografi yontemine
uygun sekilde elde edilerek analiz edilmistir. Bu sekilde belirlenen temalar ve temalar: olusturan
kategorilerin goreceli dnem seviyeleri ise AHP yontemi ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda,
hatirlanabilir turizm deneyimlerinin miisteri-hizmet personeli etkilesimine dayali olarak olusumunda
li¢ ana tema tespit edilmistir. Bu temalar, hizmet siireci asamalarindaki etkilesimler kaynakh
deneyimler, personelin genel tutum ve davraniglar: kaynakli deneyimler ve personelin nitelikleri ve
iletisim bigimi kaynakli deneyimler seklindedir. Calismada elde edilen sonuglar hizmet personeli ve
miisteri arasindaki etkilesimin, miisterilerin turizm deneyimlerinin hatirlanabilir olmasinda énemli
bir rolii oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Deneyimi, Hatirlanabilir Turizm Deneyimi, Birlikte Hizmet Deneyimi
Olusturma, Netnografi, Analitik Hiyerarsi Siireci
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Abstract

Yayin/Online Published: 25/09/2023
The study aims to determine the role of customer-service personnel interaction in memorable tourism
experiences. The study also aims to identify the factors that shape the memorable tourism experience
due to service personnel-customer interaction, examine these factors based on positive and negative
experiences, and reveal their importance. The research design utilizes a mixed methodology.
Accordingly, netnography and analytical hierarchy process (AHP) methods are combined in the
design. Online user reviews representing the memorable tourism experiences of customers who
stayed in boutique hotels located in the destinations within the research scope were obtained and
analyzed according to the netnography method. The themes and categories identified with this
method and the relative importance levels of those categories were analyzed using the AHP method.
As aresult of the study, three main themes were identified in forming memorable tourism experiences
based on customer-service personnel interaction. These themes are experiences from interactions at
the service process stages, experiences from general attitudes and behaviours of service personnel,
and experiences from service personnel qualifications and communication style. Study results reveal
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Extended Abstract

The role of customer-service personnel interaction in the memorable tourism experience
Literature
Research subject

Memorable tourism experiences refer to the experiences that remain in customers' minds after tourism activities (Kim, Ritchie &
Tung, 2010). Service personnel and other consumers/actors can co-create these experiences (Neuhofer and Buhalis, 2014; Jaakkola,
Helkkula & Aarikka-Stenroos, 2015). Memorable tourism experience is a construct that needs to be carefully managed due to the
effects of memory on consumer decision-making and behavioural intentions (Chandralal & Valenzuela, 2013; Di-Clemente,
Hernandez-Mogollon & Campdn-Cerro, 2020).

Research purpose and importance

The memorable tourism experience literature has focused primarily on positive experiences (e.g., Tsai, 2016; Kim, 2017). Negative
experiences are understudied in the literature, so studies need to examine positive and negative experiences together. In addition,
studies that reveal the role of service personnel in forming memorable tourism experiences and that examine the co-creation of
memorable tourism experiences with customer-service personnel interactions in this process are needed (Hosany, Sthapit & Bjork,
2022). The present study focuses on these research gaps. Therefore, this study aims to identify the factors shaping the memorable
tourism experience arising from service personnel-customer interaction, examine these factors based on positive and negative
experiences, and reveal their importance.

Contribution of the article to the literature

The findings of the study will contribute to the literature on memorable tourism experiences and experience co-creation as it
responds to the need for studies that integrate the perspective of service personnel into the concept of memorable tourism
experiences and the need for studies that examine positive and negative experiences together (Hosany et al., 2022).

Design and method

Research type

The research was designed with the mixed method, which includes qualitative and quantitative research.

Research questions

RQ 1: What are the elements of customer-service personnel interaction in co-creating memorable tourism experiences?

RQ 2: How important are customer-service personnel interaction-related elements in co-creating memorable tourism experiences?

RQ 3: How do the customer-service personnel interaction elements in co-creating memorable tourism experiences differ in
positive and negative experiences?

Data collection method

The netnography approach (Kozinets, 2002) was employed for data collection. User reviews on positive and negative experiences
based on customer-service personnel interaction in boutique hotels constitute the research scope. Kozinets’s (2002) five criteria
were utilized to decide a suitable online community for this research. Accordingly, research data was collected from Tripadvisor,
which includes the most travel-related user-generated content (Ayeh, Au & Law, 2013). The random sampling method was used
in this study, and 300 online reviews were subjected to the analyses.

Quantitative/qualitative analysis

Both qualitative and quantitative analyses were used in this study. The grounded theory approach (Glaser & Strauss, 1967) was
adopted in coding and analyzing the research data. Accordingly, content analysis was applied to the data with MAXQDA2022 to
identify the themes and categories forming customers’ memorable experiences. After that, to reveal the relative importance of the
themes and categories in forming memorable experiences, the AHP method (Saaty, 1994) was used.

Findings and discussion

Research findings demonstrate that customers’ experiences related to interactions at the service process stages, general attitudes
and behaviours of service personnel, and service personnel qualifications and communication style form memorable tourism
experience co-creation with customer-service personnel interactions. Customers’ most remembered experiences are about
interactions at the service process stages. Among these experiences, customers usually remembered and emphasized the negative
experiences. In addition, it was found that customers remembered their positive experiences about the qualifications and
communication styles of the service personnel more than the negative experiences. These findings are consistent with Sthapit's
(2018) and Kim, Koo and Chung's (2021) findings that customers remember negative and positive experiences.

According to study findings, customers mostly remember complaint management and farewell-related negative experiences from
interactions during the service process stages. Additionally, hospitality is the most remembered experience related to service
personnel's general attitudes and behaviours. In this vein, customers predominantly remember service personnel's guidance and
advice related to positive interactions. However, related negative interactions, such as incomplete, inadequate, and misleading
information service personnel provide, are mostly remembered. This finding supports Sthapit, Bjork & Barreto’s (2021) study,
which found bad customer service is one of the memorable tourism experience elements.

Customers mainly remember the cheerful, caring and understanding (from positive experiences), disrespectful, rude and
uneducated (from negative experiences) behaviours/manners of the service personnel related to service personnel qualifications
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and communication style. These findings are similar to the study of Sthapit (2018), which states that a comfortable bed, friendly
attitudes of hotel staff, and a delicious breakfast with many options are significant elements in forming customers' memorable
hotel experiences. Study findings about the experiences related to incomplete, inadequate, misleading information provided by
service personnel are the most memorable negative experiences support the findings of Sthapit et al. (2021) that bad, deceptive
and rude service personnel behaviours are one of the factors that constitute memorable tourism experiences.

Finally, one of the study's critical results is associated with the relative importance of the components in the conceptual structure
of customers' memorable experiences resulting from their interactions with service personnel. Accordingly, the most memorable
experiences are those related to the personnel qualifications and communication style. Among these experiences, the most
remembered experiences related to being cheerful, caring and understanding of the personnel.

Conclusion, recommendation and limitations
Results of the article

Customer-service personnel interactions have a crucial role in co-creating memorable tourism experiences. Customers’
experiences related to interactions at the service process stages, general attitudes and behaviours of service personnel, and service
personnel qualifications and communication style are the main determinants in this process.

Suggestions based on results

Boutique hotels in Bozcaada, Gok¢eada, and Cunda were included in the research scope. Investigating user reviews on different
tourism destinations and different types of hotels in future studies will contribute to generalizing the study results.

In co-creating memorable tourism experiences, service personnel, consumers, and other consumers/actors can play a role, and
experiences can be co-created due to the interaction between these actors. In this study, the interactions between customers and
service personnel have been examined in this regard. Investigating the role of customer-customer interactions in creating
memorable tourism experiences in future research will provide a different perspective.

Limitations of the article

Selecting Tripadvisor as an online community, Bozcaada, Gokgeada, and Cunda as travel destinations, and boutique hotels as a
hotel type, and investigating customer-service personnel interactions constitute the limitations of this study.
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Giris
Ekonomik ilerleme siirecinde mal ve hizmet ekonomileri asamalarindan sonra deneyim ekonomisi
boyutuna gelinmesi (Pine ve Gilmore, 1998) ile birlikte isletmeler, tiiketicilere sunduklar1 deneyimler
araciligiyla deger olusturmaya odaklanmaktadir (Hosany, Sthapit ve Bjork, 2022). Pazar ve rekabet
kosullarinin geldigi noktada artik yalmizca mal/hizmete dayali deger onermeleri miisterilerin ilgisini
cekmek ve rakiplerden farklilasmak igin yeterli olmamakta, isletmelerin s6z konusu deger

Onermelerinin yani sira miisterilere deneyim odakli deger dnermeleri de sunmalar1 gerekmektedir
(Carbone ve Haeckel, 1994).

Tiiketiciler gercekte iirtinleri degil tatmin edici deneyimleri arzulamakta (Abbott, 1955) ve bir hizmet
satin aldiklarinda aslinda deneyim satin almaktadir (Bateson, 1995). Bu durum {tilke ekonomileri igin
onemli yere sahip olan ve tiiketimi yaygin olan konaklama ve diger turizm hizmetlerinde de s6z
konusudur. Bu kapsamda tiiketicilerin turizm aktivitelerinden beklentileri artik memnuniyet ve
kalitenin Otesinde essiz deneyimler boyutuna ulasmistir (Azavedo, 2010; Kim, Ritchie ve McCormick,
2012).

Tiiketiciler turizm aktivitelerinde yasadiklar1 olumlu ve olumsuz anilarini ve deneyimlerini seyahatleri
sonrasinda bir araya getirerek kendi 6znel hatirlanabilir turizm deneyimlerini olusturmakta ve bu
deneyimler davranigsal niyetlerini etkilemektedir (Di-Clemente, Hernandez-Mogollon ve Campon-
Cerro, 2020; Kim ve Ritchie, 2014; Tsai, 2016). Bu bakimdan mdiisteriler i¢in egsiz, tatmin edici ve
hatirlanabilir deneyimler olusturmak isletmelerin rekabette 6ne ¢ikmalarina (Coudounaris ve Sthapit,
2017; Neuhofer ve Buhalis, 2014), rakiplerinden farklilasmalarina ve siirdiiriilebilir rekabet avantajt
olusturmalarina katki saglamaktadir (Azavedo, 2010; Jain, Aagja ve Bagdare, 2017; Sthapit, 2013).
Miisteriler ile gelistirilen iyi etkilesimler sonucunda deneyimin miisteri ve isletme tarafindan birlikte
olusturulmasi ise isletmeleri rekabette farkli bir boyuta tasimaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004;
Turner ve Shockley, 2014). Bu bakimdan turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin tiiketicilerin
turizm aktiviteleri kapsamindaki tercihlerini ve deneyimlerini sekillendiren siiregleri iyi anlamasi ve
buna gore siireglerini planlamasi gerekmektedir.

Miisterilerin turizm aktivitelerine dair deneyimleri s6z konusu yeri tekrar ziyaretlerinin yani sira
agizdan agiza iletisim gercgeklestirmeleri hususunda da énemli bir belirleyici olarak kabul edilmektedir
(Marschall, 2012). Tiiketiciler, diger tiiketicilere seyahat deneyimlerini aktarmak seklinde agizdan agiza
iletisim gerceklestirebilecegi gibi, turizm deneyimlerini yazili ve gorsel olarak kullanici yorumlari,
sosyal ag paylasimlar1 gibi internet {izerinde olusturduklar gesitli iceriklerle de diger tiiketicilerle
paylasarak elektronik agizdan agiza iletisim gerceklestirebilmektedir. Tiiketicilerin destinasyon secimi
ve otel tercihi gibi turizm aktiviteleri ile ilgili kararlarinda kullanicilar tarafindan olusturulan igeriklerin
oldukga etkili olmas1 (Nguyen ve Tong, 2022) ve tiiketicilerin bu igeriklere yonelik giderek artan giiveni
(Marine-Roig ve Clavé, 2015) nedeniyle internet ortamindaki agizdan agiza iletisim oldukg¢a Snemli
olmaktadir.

Miisterilerin deneyimlerinin olumlu, tatmin edici ve hatirlanabilir olmasi tekrar ziyaret niyetlerini
(Chen ve Rahman, 2018; Kim, 2017; Tsaur, Teng, Han ve Tu, 2023; Wong, Lai ve Tao, 2019; Zhang, Wu
ve Buhalis, 2018) ve agizdan agiza iletisim niyetlerini (Kim, 2017; Wong vd., 2019) etkilemektedir. Bu
baglamda, tiiketicilerin bilgi arama siirecleri degerlendirildiginde, hatirlanabilir turizm deneyimlerinin
hem i¢sel hem de digsal bilgi kaynaklar: aracili§iyla mevcut ve potansiyel miisterilerin satin alma karar
siiregleri {izerinde etkili oldugu sOylenebilmektedir. Hatirlanabilir turizm deneyimleri, mevcut
miisterilerin olumlu deneyimlerini hatirlayarak yine ayni hizmet saglayiciyr (6rn. otel) tercih
edebilmelerine ve olumlu agizdan agiza iletisimler gergeklestirilmesini saglayarak potansiyel
miigterilerin de s6z konusu hizmet saglayiciy1 tercih etmelerine katkida bulunabilmektedir. Bu nedenle
hatirlanabilir turizm deneyimlerinin, turizm hizmetleri saglayan isletmeler agisindan mevcut
miisterilerin elde tutulmasi ve potansiyel miisterilerin elde edilmesinde oldukga 6nemli bir rol oynadig1
sOylenebilmektedir.

Deneyimler, hizmet saglayici tarafindan oOnceden tasarlanarak miisterilere sunulabilecegi gibi,
miisteriler ile birlikte de olusturulabilmektedir. Yiiksek temash hizmetler kategorisinde olan turizm ve
konaklama sektoriindeki hizmetler, miisteri ile ortak deger ve deneyim olusturmanin en énemli oldugu
hizmetlerden biri olarak degerlendirilmektedir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012). Ayrica turizm
sektoriinde temas kisisi olarak degerlendirilen hizmet personeli ve miisteriler arasindaki etkilesimin;

Erdem Ozkan

78



tujom (2023) 8 (3):75-105

hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini ve sadakatini (Kusluvan, Kusluvan, Ilhan ve Buyruk, 2010)
ve miisteri deneyimini etkileyen 6nemli unsurlardan biri oldugu (Bharwani ve Jauhari, 2017) da
diisiiniildiigiinde, hizmet saglayicilarinin miisteriler ile ortak deneyim {iiretimi dikkatle yonetilmesi
gereken siirecler arasindadir. Birlikte deneyim olusturma stiirecinin dikkatle yonetilmemesi halinde,
olumsuz deneyimler yasayan miisteriler bir daha s6z konusu isletmeyi tercih etmemekle kalmayip,
olumsuz agizdan agiza iletisim ve yorumlar yoluyla isletmenin itibarna yonelik zarar verici
davranislarda bulunabilirler (Sugathan ve Ranjan, 2019).

Hatirlanabilir turizm deneyimleri, Kim vd. (2012) tarafindan miisterilerin turizm hizmeti aldiktan sonra
akillarinda kalan olumlu deneyimler olarak tanimlanmaktadir. Fakat tiim hatirlanabilir turizm
deneyimlerinin olumlu olmasmin gerekmedigi, olumsuz deneyimlerin de hatirlanabilir turizm
deneyimlerinin bir parcasi olabilecegi cesitli calismalarda (6rn. Kim, Koo ve Chung, 2021; Sthapit, 2013)
belirtilmektedir. Literatiirde ¢ogunlukla Kim vd. (2012)'nin tanumindan yola ¢ikarak yalmizca olumlu
deneyimlere odaklanilmistir (6rn. Kim, 2017; Sie, Phelan ve Pegg, 2018; Tsai, 2016). Bu nedenle negatif
deneyimlerin literatiirde yeterince incelenmedigi, 6zellikle de olumlu ve olumsuz deneyimleri bir arada
inceleyen calismalara ihtiya¢ bulundugu belirtilmektedir (Hosany vd., 2022). Ayrica Hosany vd.
(2022)'nin vurguladig1 iizere, hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olusumu asamasinda hizmet
saglayicilarinin roliinii ortaya koyan, bu siirecte miisteriler ve hizmet saglayicilarinin birlikte
hatirlanabilir turizm deneyimi olusturmalarini inceleyen, mdiisteri bakis agisinin yami sira hizmet
saglayicilarinin bakis acisini da hatirlanabilir turizm deneyimleri konseptine entegre eden ¢alismalara
yonelik de arastirma ihtiyaci bulunmaktadir.

Miisterilerin turizm deneyimleri pazarlama alaninda olduk¢a Onemli bir kavram olarak
degerlendirilmekte ve deneyim, hizmet pazarlamasi alanindaki arastirmacilar tarafindan oldukga ilgi
gormektedir (Jaakkola, Helkkula ve Aarikka-Stenroos, 2015). Literatiirde hatirlanabilir turizm
deneyimleri ile ilgili kalitatif (Bigne, Fuentes-Medina ve Morini-Marrero, 2020; Chandralal, Rindfleish
ve Valenzuela, 2015; Rageh, Melewar ve Woodside, 2013; Sthapit, 2018; Tung ve Ritchie, 2011a; Tung ve
Ritchie, 2011b; Ulker Demirel, 2020) ve kantitatif (Adongo, Anuga ve Dayour, 2015; Azis, Amin, Chan
ve Aprilia, 2020; Ersoy ve Tugal, 2018; Esen ve Ayyildiz, 2023; Keskin, Ardig Yetis ve Nevres, 2022; Kim,
2017; Oktem ve Akdu, 2022; Sie vd., 2018) yontemler kullanilarak gerceklestirilmis bir ¢ok calisma
bulunmaktadir. Buna karsin, kalitatif ve kantitatif yaklasimin birlikte benimsendigi karma bir
metodolojinin kullanildig1 ¢alismalarin gorece az oldugu bilinmektedir (Truong, Liu ve Yu, 2020).

Bu calisma, yukarida da detaylar1 agiklanan olumlu ve olumsuz deneyimleri bir arada inceleyen
calismalara yonelik arastirma ihtiyaci (Hosany vd., 2022), kalitatif ve kantitatif yaklasimin birlikte
benimsendigi karma metodolojinin kullanildigi c¢alismalarin azligi (Truong vd., 2020) ve hizmet
saglayicilarinin bakis agisini hatirlanabilir turizm deneyimleri konseptine entegre eden calismalara
yonelik arastirma ihtiyaci (Hosany vd., 2022) g6z oniinde bulundurularak, belirlenen literatiirdeki
arastirma bosluklarina odaklanmaktadir. Buradan hareketle bu ¢alismanin arastirma sorular: asagidaki
sekilde bicimlendirilmistir:

e Arastirma Sorusu 1: Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olusumunda miisteri-hizmet personeli
etkilesimi kaynakli unsurlar nelerdir?

e Arastirma Sorusu 2: Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olusumunda miisteri-hizmet personeli
etkilesimi kaynakli unsurlarin s6z konusu deneyimlerin olusumundaki énem seviyesi nasildir?

e Arastirma Sorusu 3: Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olusumunda miisteri-hizmet personeli
etkilesimi kaynakli unsurlar olumlu deneyimlerde ve olumsuz deneyimlerde nasil
farklilasmaktadir?

Aragtirma sorularindan hareketle bu calismada, mdiisterilerin turizm deneyimlerinin hatirlanabilir
olmasinda miisteri-hizmet personeli etkilesiminin roliiniin incelenmesi amaclanmistir. Ayrica s6z
konusu deneyimlerin olusumunda miigteri-hizmet personeli etkilesimi kaynakli deneyimsel faktorlerin
olumlu ve olumsuz miisteri deneyimleri agisindan karsilastirmali olarak incelenmesinin yani sira bu
faktorlerin 6nem seviyesinin de ortaya konulmast arastirmanin amaglar: arasindadir.
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Kavramsal ¢erceve
Miisteri deneyimi

Deneyim, tiiketicilerin kendi diinyalarinda fiziksel, duygusal, entelektiiel ve ruhsal seviyelerde
yasanabilen tamamen kisisel bir durum olarak tanimlanmakta (Pine ve Gilmore, 1998) ve duyusal,
duygusal, bilissel, davranigsal ve iliskisel degerler olusturan durumlara maruz kalma sonucunda ortaya
¢ikmaktadir (Schmitt, 1999). Miisteri deneyimi ise isletmeler ile dogrudan veya dolayli olarak kurulan
her tiirlii temasa miisterilerin verdigi icsel ve 6znel tepkileri ifade etmektedir (Meyer ve Schwager,
2007).

Pine ve Gilmore (1998) deneyimin miisteri katilimi ve gevresel iliski olmak iizere iki boyutta
aciklanabilecegini one siirmektedir. Buna gore miisteriler, deneyime aktif ya da pasif katihim
gosterebilmektedir. Katilimin pasif ya da aktif olma durumu, miisterilerin deneyim siirecinde pasif bir
sekilde yalnizca gozlemci roliinde olabilecegi ya da aktif olarak deneyimin olusum stirecinin bir pargasi
olabilecegi seklinde agiklanmaktadir. Cevresel iliski ise mdiisterilerin ¢evresel unsurlar sayesinde
deneyimle biitiinlesme seviyelerini ifade etmektedir. Ornegin bir filmi sinemadaki goriintii ve ses
sistemi egliginde izlemek ile ayni filmi ev ortaminda televizyondan izlemek deneyime katilim ve
deneyimle biitiinlesme seviyeleri agisindan farkli olmaktadir (Pine ve Gilmore, 1998).

Tiiketiciler ayn1 uyaranlara maruz kalsa da ayni deneyimi yasayamamakta, her tiiketicinin ge¢mis
deneyimleri, yasantilari, altyapilary, inanglari, degerleri ve tutumlar1 farkli oldugu igin turizm
deneyimleri de farkli olmaktadir (Knutson, Beck, Kim ve Cha, 2007). Bu nedenle deneyimler kisilerin
kendi igsel diinyasinda gergeklestigi icin kisiye 6zgii ve benzersiz olarak degerlendirilmektedir (Pine
ve Gilmore, 1998). Deneyimlerin, 6zellikle de turizm deneyimlerinin dogas: geregi son derece kisisel
olmasi ve ayni hizmeti almis olsalar dahi her bir miisterinin deneyimini farkli sekillerde hatirlamas:
nedeniyle isletmelerin miisterileri i¢in genel bir deneyim paketi planlamalar1 ve sunmalar1 miimkiin
gorinmemektedir. Bu nedenle isletmelerin, hizmet ortamini tasarlarken miisterilerin kendi
hatirlanabilir turizm deneyimlerini olusturabilecegi unsurlara odaklanmalar1 6nerilmektedir (Tung ve
Ritchie, 2011a).

Hatirlanabilir turizm deneyimleri

Turizm deneyimleri, planlama ve hazirlik asamalarindan baslayarak turizm kapsamli aktivite siirecleri
ve aktiviteler sonrasindaki siirecleri de kapsayacak sekilde tiiketicilerin turizm aktivitelerine iliskin
0znel degerlendirmeleri olarak tanimlanmaktadir (Tung ve Ritchie, 2011a). Hatirlanabilir turizm
deneyimleri (memorable tourism experience) ise turizm aktivitelerinden sonra s6z konusu aktiviteye
iliskin mdiisterilerin aklinda kalan deneyimleri ifade etmektedir (Kim, Ritchie ve Tung, 2010).
Hatirlanabilir turizm deneyimleri, hafizanin tiiketici karar verme siireci ve davranigsal niyetleri
tizerindeki etkileri nedeniyle pazarlama alaninda anlasilmas: ve dikkatle yonetilmesi gereken bir yap1
olarak degerlendirilmektedir (Chandralal ve Valenzuela, 2013; Di-Clemente vd., 2020).

Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin miisteri davranislar: {izerinde gesitli etkileri bulunmaktadir. S6z
konusu etkiler literatiirdeki gesitli ampirik ¢calismalarla ortaya konulmustur. Buna gore, hatirlanabilir
turizm deneyimleri miisterilerin memnuniyetini (Azis vd., 2020; Cho, Tan ve Chiu, 2020; Kim, 2017;
Oktem ve Akdu, 2022; Sie vd., 2018; Tsaur vd., 2023), sadakatini (Azis vd., 2020; Cavusoglu, Demirag
ve Dag, 2022; Tsaur vd., 2023), mekansal aidiyetini (Tsai, 2016; Vada, Prentice ve Hsiao, 2019), yeniden
ziyaret niyetlerini (Chen ve Rahman, 2018; Cavusoglu, Demirag ve Kaplan, 2023; Kim, 2017; Oktem ve
Akdu, 2022; Tsaur vd., 2023; Unal ve Bayar, 2020; Wong vd., 2019; Zhang vd., 2018), tavsiye etme
niyetlerini (Adongo vd., 2015; Chen ve Rahman, 2018; Cavusoglu vd., 2023), agizdan agiza iletisimlerini
(Kankhuni ve Ngwira, 2022; Moliner-Tena, Monferrer-Tirado, Estrada-Guillen ve Vidal-Melia, 2023;
Wong vd., 2019) ve olumlu agizdan agiza iletisim gelistirme niyetlerini (Keskin, Aktas, Yayla, ve
Dedeoglu, 2022; Kim, 2017; Wong ve Lai, 2021) etkilemektedir.

Hatirlanabilir turizm deneyimlerine iliskin gergeklestirilen kantitatif calismalarda ¢ogunlukla Kim vd.
(2012)'nin gelistirdigi hatirlanabilir turizm deneyimleri 6lgegi kullanilmistir (Adongo vd., 2015; Chen
ve Rahman, 2018; Ersoy ve Tugal, 2018; Esen ve Ayyildiz, 2023; Kim, 2017; Olcay, Karacil ve Siirme,
2019; Sie vd., 2018; Tsai, 2016; Vada vd., 2019; Zhang vd., 2018). Kalitatif calismalarda ise derinlemesine
goriisme yontemini kullanan ¢alismalar bulunsa da (Chandralal ve Valenzuela, 2013; Tung ve Ritchie,
2011a; Tung ve Ritchie, 2011b) ¢ogunlukla netnografik arastirmalar yapilmis ve arastirma verileri
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seyahat yorumlar iceren internet siteleri aracihigiyla elde edilmistir (Bigne vd., 2020; Chandralal vd.,
2015; Rageh vd., 2013; Sthapit, 2018; Ulker Demirel, 2020).

Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin boyutlarini belirlemek ve Ol¢limii igin bir Slgek gelistirmek
amaciyla gerceklestirilen Kim vd. (2012)'nin calismasinda kantitatif bir tasarim benimsenmis ve
hatirlanabilir turizm deneyiminin boyutlarinin hedonizm, yenilik, yerel kiiltiir, ferahlik, anlamlilik,
katilim ve bilgi oldugu tespit edilmistir. S6z konusu boyutlara ek olarak Sthapit (2013)’in ¢alismast ile
olumsuz hisler boyutu eklenmis ve sonrasinda Chandralal ve Valenzuela (2013, 2015)'nin ¢alismalar:
ile yerel rehberlerin rolii ve sasirtici ve beklenmedik deneyimler olmak {izere iki boyut daha eklenmistir.

Deneyimlerin hatirlanabilir olmasi i¢in neler yapilmasi gerektigi ve deneyimlerin hatirlanabilir olmasin
saglayan unsurlarin neler oldugu Onemli arastirma problemlerini olusturmaktadir. S6z konusu
arastirma problemlerinin ¢oziimiine yonelik literatiirde yapilmis bazi ¢alismalar (6rn. Pine ve Gilmore,
1998; Rageh vd., 2013; Sie vd., 2018; Sthapit, 2018; Sthapit, Bjork ve Barreto, 2021; Tung ve Ritchie, 2011a)
mevcuttur. Pine ve Gilmore (1998)'a gore hatirlanabilir deneyimler olusturabilmek icin deneyimin
temalastirilmasi, izlenimlerin olumlu isaretlerle bagdastirilmasi, olumsuz isaretlerin yok edilmesi,
hatirlanabilirlik ile iliskilendirilmesi ve bes duyuya hitap etmesi gerekmektedir.

Sie vd. (2018), egitim turizmi baglaminda 50 yasin iizerindeki Avustralyal tiiketicilerin hatirlanabilir
turizm deneyimlerinin altinda yatan nedenleri arastirmis ve tiiketicilerin motivasyonlar: ile
hatirlanabilir turizm deneyimleri ve seyahatlerinden memnuniyetleri arasindaki iligkileri incelemistir.
Buna gore, 6grenme ve kisisel gelisim motivasyonlariin tiiketicilerin deneyimlerinin hatirlanabilir
olmasinda etkili oldugu ve s6z konusu hatirlanabilir deneyimlerin tiiketicilerin seyahatlerine yonelik
memnuniyetlerini etkiledigi bulunmustur.

Tung ve Ritchie (2011a) gerceklestirdikleri kalitatif calismada, derinlemesine goriisme yontemiyle
tiiketicilerin hatirlanabilir turizm deneyimlerinin boyutlarin1 belirlemeyi ve bu sekilde tiiketicilerin
deneyimlerinin hangi durumlarda hatirlanabilir oldugunu anlamay:r amaglamistir. Arastirma
bulgularina gore, etki, beklentiler, sonugsallik ve yeniden bir araya getirme boyutlar1 bir deneyimin
hatirlanabilir olmasini saglamaktadir. Buna gore s6z konusu calismada, pozitif duygular ya da hislerin
deneyimle bagdastirilmas: (etki), planlarin yerine getirilmesi ve planlananin otesinde siirprizlerle
karsilasilmas: (beklentiler), seyahatin sonucunun sosyal iliskileri gelistirme, entelektiiel gelisim,
kendini kesfetme ve fiziksel zorluklarin {istesinden gelme gibi hususlarda kisisel olarak 6nemli
algilanmasi (sonugsallik), tiiketicilerin turizm deneyimlerini yeniden yasamak i¢in hikayeler anlatmak,
fotograf cekmek ve hediyelik esya satin almak gibi gosterdikleri ¢abalar ve aldiklar1 dnlemlerin
(yeniden bir araya getirme) turizm deneyimlerinin hatirlanabilir olmasini etkiledigi belirlenmistir.

Miisteri deneyimini olusturan temel boyutlarin belirlenmesini amaglayan Rageh vd. (2013) tarafindan
gergeklestirilen bir diger kalitatif calismada, netnografi metodu kullanilarak arastirma verileri seyahat
yorumlar1 igeren internet siteleri araciligiyla elde edilmistir. Arastirma sonucunda, miisteri
deneyiminin rahatlik, egitim, hedoniklik, yenilik, taninma, iliskisellik, giivenlik ve giizellik boyutlarin
igerdigi belirlenmistir. Miisterilerin hatirlanabilir otel deneyimlerini olusturan bilesenlerin arastirildig:
Sthapit (2018)’in ¢alismasinda da benzer sekilde netnografi yontemi kullanilarak arastirma verileri elde
edilmistir. Aragtirma bulgular1 rahat bir yatak, otel ¢alisanlarinin arkadasga tutumlar: ve ¢ok fazla
secenek barindiran lezzetli bir kahvaltinin miisterilerin hatirlanabilir otel deneyimlerinin olusumunda
etkili oldugunu gostermistir. Ayrica s6z konusu ¢alismada olumsuz deneyimlerin de hatirlanabilir
turizm deneyimlerinin bir pargasi oldugu belirtilmis ve oteldeki hizmetin kotii olmasinin ve kot
yemek deneyimlerinin turizm deneyimlerinin hatirlanabilir olmasini etkiledigi bulgusuna ulagilmistir.

Literatiirde oldukga sinirli olan olumsuz deneyimlere yonelik bir diger arastirma ise Sthapit vd. (2021)
tarafindan gerceklestirilen ve yalnizca olumsuz deneyimlerin incelendigi ¢alismadir. S6z konusu
calismada kirli ve kotii oda kosullarinin, kotii, aldatic ve kaba hizmet personeli davranislarinin ve kotii
miigteri hizmetlerinin hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olumsuz olmasmna etki eden faktorler
oldugu belirlenmistir.

Hatirlanabilir deneyimlerin olusumunda etkili olan bir diger faktor ise etkilesim olarak
tanimlanmaktadir.  Etkilesim  iceren  aktiviteler, tiiketicilerin = seyahatleri = sonrasinda
anlatacak/paylasacak anlamli anilar biriktirmelerine (Gretzel, Fesenmaier ve O’Leary, 2006) ve bu
anilarin da uzun doénem hafizada saklanma olasiigina yani hatirlanabilir deneyimler olarak
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tiikketicilerin akillarinda yer etmesine katkida bulunmaktadir (Larsen, 2007). Hatirlanabilir turizm
deneyimlerinin rekabet a¢isindan éneminin (Coudounaris ve Sthapit, 2017) farkinda olan isletmeler,
olumlu deneyimler tasarlamanin yani sira miisteriler ile kurulan etkilesimler araciligiyla birlikte
hatirlanabilir turizm deneyimi olusturma siirecine de odaklanmaktadr.

Birlikte hatirlanabilir turizm deneyimi olusturma

Deneyimler, baslangicta isletme odakli tek yonlii bir yaklasimla ele alinarak, isletmeler tarafindan
iiretilen ve tiiketicilere sunulan maddi olmayan bir deger énermesi olarak degerlendirilmistir. Ancak
igletme-tiiketici arasinda meydana gelen gelismeler ve doniisiimler sebebiyle artik bu yaklasim
ylizeysel kalmaktadir. Etkilesimin bu kadar énemsendigi giiniimiizde, isletme odakl tek yonlii bir
deneyim yaklasimin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarim1i karsilamak igin yeterli olmadig:
degerlendirilmektedir (Boswijk, Thijssen ve Peelen, 2007; Neuhofer, Buhalis ve Ladkin, 2012). Bu
nedenle isletmeler, deneyim olusturmanin otesinde, etkilesim sonucu ortaya ¢ikan birlikte deneyim
olusturma siirecine odaklanmaktadir. S6z konusu siireg, tiiketicilerin kendi 6zgiin anlatilarim
olusturduklar1 en biiyiik deneyim kaynaklarindan biri olan turizm sektdriinde de oldukga
onemsenmektedir (Binkhorst ve Den Dekker, 2013; Sugathan ve Ranjan, 2019).

Uretim ve tiiketim siireclerinin birbiri ile biitiinlesmesini ifade eden “birlikte olusturma” (co-creation),
miisteri deneyimlerinin birlikte olusturuldugu ve bu siirecte essiz bir degerin elde edildigi bir
karsilasma olarak tamimlanmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004). Deneyimlerin birlikte
olusturulmasi siirecinde hizmet personeli, miisteri ve diger miisteriler/aktorler rol alabilmektedirler
(Neuhofer ve Buhalis, 2014; Jaakkola vd., 2015; Lin, Zhang, Gursoy ve Fu, 2019). 1§letmelerin miigterileri
memnun etmek icin tek tarafli olarak gerceklestirdikleri aktiviteler, birlikte deneyim olusturma
konsepti icerisinde degerlendirilememektedir. Birlikte deneyim olusturma siirecinde Kkisilerarasi
etkilesim olmasi gerekmektedir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004)

Hizmet deneyiminin birlikte olusturulmasi (service experience co-creation) hususu Jaakkola vd.
(2015)'nin ¢alismasinda detayll olarak incelenmistir. Buna gore; hizmet saglayicilarinin miisterilerin
deneyimlerini etkilemek igin hizmet ortamina yonelik tasarimlari ve hizmet sunumlarinin birlikte
deneyim olusturulmasi ile karistirllmamasi gerektigi vurgulanmaktadir. Aksine, birlikte deneyim
olusturma siirecinde miisterilerin hizmet personelleri, diger miisteriler ya da diger kisilerle etkilesimde
bulunarak hizmet deneyimi olusturma siirecini birlikte gerceklestirdikleri belirtilmektedir (Jaakkola
vd., 2015).

Birlikte olusturulan deneyimlere iliskin yapilan ge¢mis calismalar, birlikte olusturulan deneyimlerin
miisterilerin deger algilar1 (Prebensen ve Xie, 2017), daha fazla 6deme istekliligi (Buonincontri,
Morvillo, Okumus ve van Niekerk, 2017; Tu, Neuhofer ve Viglia, 2018) ve memnuniyetleri
(Buonincontri vd., 2017) {tizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Fakat mevcut literatiirde
hatirlanabilir turizm deneyimlerine iliskin arastirmalarin ¢ogunlukla turist odakli olmasi ve birlikte
hatirlanabilir turizm deneyimi olusturulmasi siirecinde hizmet personelinin roliinii inceleyen bir
¢alismanin bulunmamasi nedeniyle arastirma bosluklar1 mevcuttur (Hosany vd., 2022).

Yontem
Arastirma tasarimi

Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olusumunda mdiisteri-hizmet personeli etkilesimleri kaynakl
unsurlarin belirlenmesi ve bu unsurlarin 6nem seviyelerinin ortaya konulmasinin amaglandig1 bu
calismada, kalitatif ve kantitatif arastirma yontemlerinin birlikte kullanildigi karma yaklasim
benimsenmistir. Kalitatif arastirmalar, sosyal meselelerin nasil olustugu ve deneyimlendigini incelemek
i¢in uygun bir yontem olarak kabul edilmekte (Creswell ve Creswell, 2018), kantitatif yontem ise
kalitatif yontem ile baglayan arastirma siirecini niceliksel olarak destekleyebilmektedir. Bu nedenle bu
calismanin tasariminda, arastirma sorularina daha derinlemesine ve biitiinciil bir yaklasim olanag:
taniyan her iki yontemin de birlikte benimsendigi karma yaklagim (Truong vd., 2020) kullanilmisgtir.

Birlikte deneyim olusturma siirecinde kisileraras1 etkilesimin gerekliligi ve isletmelerin mdiisterileri
memnun etmek icin tek tarafli olarak gergeklestirdikleri aktivitelerin birlikte deneyim olusturma
konsepti igerisinde degerlendirilememesi (Prahalad ve Ramaswamy, 2004) gerektigi goriisiinden
hareketle, bu calismada birlikte hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olusturulmasi ile ilgili yalnizca
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miisteriler ve hizmet personellerinin etkilesimde bulunduklari durumlar dikkate alinmistir. Hizmet
saglayicilarinin miisterilerin deneyimlerini etkilemek iizere kendilerinin hizmet karsilasmasi 6ncesinde
yaptiklar1 hazirliklar (odanin diizenlenmesi, otel atmosferinin tasarimi vb.) ve hizmet siireci sirasinda
miisteriler ile etkilesim icermeyen faaliyetler (mutfakta yemek hazirlama, camasir yikama vb.) kapsam
dis1 birakilmistir.

Tiirkiye’de son yillardaki en popiiler seyahat destinasyonlar1 arasinda yer alan, seyahat ve turizmle
ilgili internet sitelerinde hakkinda fazlaca kullanici yorumu bulunan Bozcaada, Cunda ve Gokgeada
arastirma kapsamina alinmis ve bu destinasyonlardaki butik otellerdeki hatirlanabilir miisteri
deneyimlerine odaklanilmigtir. S6z konusu destinasyonlarin secilmesinin 6nemli nedenlerinden biri
ada olmalaridir. Ada turizminde, adalarin anakaradan gorece uzak ve izole olmasi nedeniyle, turistlerin
beklentilerinin ve deger algilamalarinin diger destinasyonlara gore farkliliklar gostermesi ve
deneyimsel acidan turistlerin hassas olmalar1 s6z konusudur (Kahraman ve Cifci, 2023; Moon ve Han,
2019; Padrén-Avila, Croes ve Rivera, 2022; Sharpley, 2012). Bu g¢alismada deneyim konusuna
odaklanilmasi nedeniyle, gorece deneyim hassasiyetinin One ¢iktig1 ada destinasyonlari kapsama
almmustir. Ayrica yerli ve yabanci turistlerin hizmet personelleri ile etkilesimlerindeki muhtemel
deneyimsel farkliliklarin s6z konusu olmasi nedeniyle arastirma kapsamina sadece yerli turistlerin
deneyimleri dahil edilmistir.

Miisterilerin olumlu deneyimlerin yani sira olumsuz deneyimlerini de hatirladig1 (Sthapit, 2018), bu
nedenle hatirlanabilir turizm deneyimlerine iliskin ¢calismalarda olumsuz deneyimlerin de incelenmesi
gerektigine (Hosany wvd., 2022) iliskin yaklasim dikkate alinarak arastirma kapsamina olumlu
deneyimlerin yani sira olumsuz deneyimler de dahil edilmis ve olumlu-olumsuz deneyimler agisindan
miisteri-hizmet personeli etkilesimi kaynakli hatirlanabilir turizm deneyimlerindeki farkliliklar
degerlendirilmistir.

Veri toplama yontemi ve siireci

Deneyimle ilgili arastirmalarda, deneyimin tiiketicilerin bireysel ve ©6znel olarak i¢ diinyalarinda
yasadiklar1 ve arastirmacilarin dogrudan erisimlerinin olmadigt bir durum olmasi nedeniyle (Cart ve
Cova, 2008), tiiketicilerin sozlii, yazili ya da davranislariyla ifade ettikleri durumlari yorumlamak
suretiyle anlamlandirilabildigi (Rageh vd., 2013) ve miisterilerin otellerle ilgili duygu ve diisiincelerini
anlamanin en uygun yolunun miisteri yorumlarinin igerigini analiz etmek oldugu (Pullman, McGuire
ve Cleveland, 2005) yoniindeki yaklasimlar s6z konusudur. Bu yaklagimlarin yani sira netnografi
yonteminin hatirlanabilir deneyimlere iliskin ge¢mis ¢alismalarin ¢ogunda da kullanilan bir yontem
olmas1 (6rn. Bigne vd., 2020; Chandralal vd., 2015; Rageh vd., 2013; Sthapit, 2018; Ulker Demirel, 2020)
nedeniyle arastirma verilerinin toplanmasinda netnografi yonteminin uygun oldugu
degerlendirilmistir.

Cevrimici ortamda gergeklestirilen etnografik arastirma anlamina gelen netnografi yaklagiminin tim
asamalar1 (Kozinets, 2002) uygulanacak sekilde arastirma tasarimi bi¢cimlendirilmistir. Bu yaklasimla
elde edilen arastirma verilerinin kodlanmasi ve analizinde ise gomdiilii teori (grounded theory)
yaklasimi (Glaser ve Strauss, 1967) benimsenmistir. Netnografi merkezli nitel analizlerden elde edilen
bulgular sonrasinda arastirmada elde edilen kavramsal temalarin ve kategorilerin gérece 6nem
seviyelerini belirlemek amaciyla ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden Analitik Hiyerarsi Siireci
(AHP) analizi (Saaty, 1994) uygulanmuistir.

Netnografi yonteminde arastirma verileri ¢evrimici kullanic1 degerlendirmelerinden/yorumlarindan,
bloglardan, sohbet forumlar1 ve sosyal ag sitelerinden elde edilebilmekte ve tematik olarak analiz
edilmektedir (Catterall ve Maclaran, 2001). internet ortaminda tiiketicilerin 6zgiirce duygu ve
diisiincelerini paylasmasi nedeniyle ¢evrimici ortam netnografik calismalar i¢in 6nemli bir veri kaynag:
olarak degerlendirilmektedir (Kozinets, 2015). Arastirma verilerinin elde edilecegi uygun cevrimigi
topluluklarin belirlenmesinde Kozinets (2002)'e gore; odaklanmis ve arastirma sorusuyla ilgili
gruplarin bulunmasina, gonderi trafiginin fazla olmasina, bireysel olarak fazla sayida mesaj
paylasilmasina, ayrintili ve betimsel olarak zengin veriler icermesine ve arastirma konusuna uygun
olacak tiirde etkilesimleri icermesine dikkat edilmelidir.

Bu ¢alismada hatirlanabilir turizm deneyimleri incelendigi i¢in arastirma verileri miisteri yorumlarinin
yer aldig1 en biiyiik seyahat ve turizm internet sitesi olan Tripadvisor araciligiyla elde edilmistir.
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Tripadvisor'in seyahatle ilgili en fazla kullanici temelli igeriklerin iiretildigi internet sitesi olarak
degerlendirilmesi (Ayeh, Au ve Law, 2013), seyahat etmeyi seven tiiketiciler i¢in seyahat yeri
secimlerini daraltmalarina yardimc olacak detayli bilgiler ve diger tiiketicilerin yorum ve
degerlendirmeleri hakkinda bilgiler sunan bir web sitesi olmanin yani sira sosyal medya platformu
ozelligi gostermesi (Barreda ve Bilgihan, 2013), 2022 yili itibariyle, restoranlar, oteller, tatil kiralamalars,
deneyimler ve turistik yerler i¢in olusturulan listeleri de kapsayacak sekilde toplam kullanici incelemesi
ve derecelendirme sayis1 yaklasik bir milyara ulagan, diinya capinda en ¢ok ziyaret edilen seyahat ve
turizm internet sitelerinden biri olarak degerlendirilmesi (Statista, 2023a) ve aylik ortalama ziyaretci
sayisinin oldukea yiiksek olmasi (Haziran 2023’de 189 milyon kisi) (Statista, 2023b) yoniinden Kozinets
(2002)'in uygun g¢evrimigi topluluklarin belirlenmesine iliskin kriterlerini sagladigi degerlendirilmistir.

Aragtirma kapsaminda, netnografi yontemine uygun olarak internette yer alan acik kaynak verilerinin
elde edilmis olmasi ve dogrudan insandan veri toplanmamasi nedeniyle etik kurul raporu alinmamustir.

Arastirma kapsamina dahil edilecek kullanici yorumlarmin belirlenmesinde dil, zaman, destinasyon ve
yorum yapist dahil etme kriterleri olarak tanimlanmistir. Buna gore, arastirma kapsamina Tiirkge
dilinde, Ocak 2018 - Haziran 2023 tarihleri arasinda, arastirma kapsamindaki adalarda yer alan butik
oteller ile ilgili olumlu ve olumsuz nitelikteki kullanic1 yorumlari dahil edilmistir. Olumlu ve olumsuz
yorumlarin belirlenmesinde mdisterilerin puanlama sistemi dikkate alinmistir. Tripadvisor internet
sitesi kullanicilarina 1 ila 5 araliginda degerlendirme imkani sunmaktadir. Bu arastirma kapsaminda 1
ve 2 puanli yorumlar olumsuz, 4 ve 5 puanli yorumlar olumlu yorum olarak degerlendirilmis, 3 puanh
yorumlar ise notr olarak kabul edilerek arastirma kapsami disinda tutulmustur.

Aragtirma verilerini olusturan miisteri yorumlar1 web kazima yaklasimi kullanilarak elde edilmistir
(Zhao, 2017). Bu yontem i¢in bu ¢alismaya 6zgii Python dilinde yazilmis bir program kullanilmistir. Bu
yaklasimla Tripadvisor internet sitesindeki arastirma kapsamindaki destinasyonlarda yer alan butik
otellere iliskin genel erisime acik kullanici yorumlarinin tiimii dogrudan elde edilebilmistir. S6z konusu
veri toplama siireci neticesinde elde edilen kullanici yorumlarinin ve kullanici yorumu elde edilen butik
otellerin destinasyonlara gore dagilimi Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Arastirmada Elde Edilen Kullanici Yorumlarinin Destinasyonlara Gore Dagilimi

Destinasyon Kullanict Yorumu Elde Edilen Kullanict Yorumu Kullanic1 Yorumu Sayisi
Otel Sayis1 Sayisi (Tiim Diller) (Sadece Tiirkgce)

Bozcaada 245 8230 7432

Cunda 149 6750 6016

Gokgeada 109 2277 2041

Toplam 504 17257 15489

Arastirma kapsaminda elde edilen kullanici yorumlari, aragtirmanin dahil etme kriterleri baglaminda
RapidMiner programi kullanilarak ayristirilmis ve arastirma kapsamina uygun olmayan kullanici
yorumlar1 kapsam dis1 birakilarak arastirmanin veri seti olusturulmustur. S6z konusu stireg Sekil 1'de
Ozetlenmistir.

Aragtirmanin dahil etme kriterlerine uygun ve arastirma veri setinde yer alan kullanici yorumlariin
destinasyonlara ve kullanicinin degerlendirmesinin olumlu/olumsuz olmasi durumuna gore
dagilimlar1 Tablo 2’de yer almaktadir. Buna gore kapsama uygun toplam kullanici yorumu sayisi
10132’dir.

Tablo 2: Arastirmanin Dahil Etme Kriterlerine Uygun Kullanic1 Yorumlarmin Dagilimi

Destinasyon | Olumlu Degerlendirme | Olumsuz Degerlendirme | Toplam
Bozcaada 4349 420 4769
Cunda 3610 297 3907
Gokgeada 1341 115 1456
Toplam 9300 832 10132
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Bozcaada icin elde Cunda igin elde Gokgeada icin elde
edilen kullanict edilen kullanict edilen kullanict
yorumlar1 yorumlari yorumlari
(n=7432) (n=6016) (n=2041)
Calismaya dahil edilen kullanic1 yorumlari
(n=15489)
_________________________ > |{ Puanlamasi nétr (rating=3) oldugu icin
| ¢ikarilan kullanicl yorumlar (n=761) |
\ 7
_________________________ > |{ Y1l kriterini saglamadigi igin ¢ikarilan |
| kullanict yorumlar: (n=4596) |
\ 7
1 /Z2%
Aragtirmanin dahil etme kriterlerine uygun oldugu degerlendirilen
yorumlar (n=10132)

» |{ Tesadiifi yontemle segim dist kalan |
————————————————————————— 1 |
! 1
\ 7

kullanic1 yorumlar: (n=9832)

Tesadiifi yontemle arastirma kapsamina dahil edilen kullanici
yorumlar1 (n=300)

Sekil 1: Kullanic1 Yorumlarinin Elde Edilme ve Secilme Siireci

Aragtirmanin veri setindeki kullanici yorumlarinin sayica fazla olmasi nedeniyle ve nitel analizlerde
zaman verimliligini saglamak agisindan tam sayim yapilmamais, 6rnekleme yaklasimi tercih edilmistir.
Ornekleme yontemi olarak oOlgiit 6rneklemesi yaklasimi benimsenmistir (Merriam ve Tisdell, 2015).
Ayrica bu yaklagima ek olarak temsiliyeti artirmak igin toplam veriden 6rnek se¢imi siirecinde tesadiifi
segim siireci izlenmistir. Orneklem sayisi olarak her bir destinasyon igin olumlu ve olumsuz yorumlarin
sayisi esit olacak sekilde 50’ser adet kullanici yorumu olmak iizere, her destinasyondan 100’er yorum
ve toplamda 300 yorum belirlenmistir. Buradaki temel yaklasim, her bir durum (olumlu-olumsuz) ve
destinasyon icin yeterli degerlendirme yapabilmektir. Amag¢ Ornegin ilgili destinasyonlar: temsil
etmesinden ziyade, belirli konaklama tipi ve durumu (olumlu-olumsuz) igin nitelik tespit edebilmektir.
Bu nedenle destinasyon temelli oransal bir yaklasim benimsenmemis, bunun yerine her bir destinasyon
ve durum igin esit say1 belirlenmistir. Netnografi kapsaminda igerik analizi yapilacak olmasi nedeniyle
zaman ve silire¢ verimliligi agisindan 6rneklem sayisinin artmasi istenmemis, bunun yerine nitel
degerlendirme yapabilecek Olgekte her durum igin yeterli sayida 6rnek olmasi onceliklendirilmistir
(Kozinets, 2002, 2015). Buna gore, arastirmanin veri setinden RapidMiner programi araciligiyla her bir
destinasyon icin olumlu ve olumsuz yorumlarin sayist esit olacak sekilde 50’ser adet kullanici yorumu
tesadiifi olarak segilmistir. Sonug olarak bu yaklasimla, her bir destinasyona iliskin olumlu ve olumsuz
olmak tizere toplam 300 adet kullanict yorumu nihai olarak arastirma kapsamina dahil edilmistir (bkz.
Tablo 3).

Tablo 3: Arastirmanin Kapsamina Dahil Edilen Kullanici Yorumlarinin Dagilimi

Destinasyon | Olumlu Degerlendirme | Olumsuz Degerlendirme | Toplam
Bozcaada 50 50 100
Cunda 50 50 100
Gokgeada 50 50 100
Toplam 150 150 300

Kullanici yorumlarinin arastirma kapsamina uygunlugundaki 6nemli kriterlerden birinin kullanicinin
hizmet personeli ile etkilesimini yorum igerisinde belirtmesi oldugu degerlendirilmistir. Bu durumun
haricen belirlenme imkani olmadig: icin tesadiifi olarak segilen 300 yorum tek tek incelenmis ve
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miisteri-hizmet personeli etkilesimi icermeyen yorumlar kapsam disi birakilmistir. Eksik kalan
yorumlar icin tiim veri setinden tesadiifi olarak tekrar dahil etme kriterlerine gore tekrar ¢cekim yapilmis
ve hedeflenen yorum sayisi elde edilene kadar bu siireg tekrarlanmustir.

Kodlama siireci

Elde edilen verilerin kodlanmasi ve temalarin belirlenmesinde MAXQDA 2022 programi kullanilmstir.
Verilerin kodlanmasi siirecinde gomdilii teori yaklagimina uygun olarak ii¢ asamali kodlama stireci
(Strauss ve Corbin, 1990) gerceklestirilmistir. Buna gore once agik kodlama (open coding) yaklasimi
uygulanmis, tespit edilen agik kodlara eksenel kodlama (axial coding) yaklasimi uygulanarak
kategoriler belirlenmis ve bu kategoriler iizerinden segici kodlama (selective coding) yaklasimi ile ana
temalar olusturulmustur. Agik kodlama yaklasimina yonelik bir kodlama 6rnegine Tablo 4'de yer
verilmigtir.

Tablo 4: A¢gik Kodlama Ornegi

Kod

Kullanici Yorumunun Ilgili Kismi (Tripadvisor) (Acik kodlama)

...Otele varisgimizda otopark gosterilmedi. Resepsiyon yok. Otel sahiplerinin
yasadig1 bir boliim var, bulana kadar valizimizi kendimiz tagidik. Odaya da
valizlerimizi kendimiz tagidik...

Kargsilamada bilgilendirme
yapilmamast

... Otele check in saatinden erken gitmemize karsin ... hanim ve ilgili personeli

Ikram {iriin verilmesi
kahvalt1 i¢in davet ettiler...

... Giiler yiizleri, kahve egligindeki hos sohbetleri, itina ile hazirladiklar1 Otel sahibinin miisteriyle sohbet
kahvaltilari, Bozcaada tatilimize ¢ok giizel bir renk katt... etmesi

... Cunda hakkinda higbir bilgimiz olmasa da ... bey'in yonlendirmeleri ve

tavsiyeleri sayesinde harika nokta atiglar1 yapabilecegimizi 6grendik... Destinasyon ile ilgili bilgi verilmesi

... Calisanlar ve igletme sahibi ... hanum gok giiler yiizlii insanlar... Personelin giiler ytiizlii olmast

Uc asamali kodlama siirecine iliskin 6rnek ise Tablo 5'de yer almaktadir. Bu yaklasimlar sonucunda
arastirma kapsaminda elde edilen bulgular izleyen baslikta sunulmaktadir.

Tablo 5: Ug Asamal Kodlama Siirecinin Isleyisi

Kod Kategori Ana Tema
(Acik kodlama) (Eksenel Kodlama) (Segici Kodlama)
Karsilamada bilgilendirme Hizmet Siireci Asamalarindaki
Kargilama o .
yapilmamast Etkilesimler Kaynakli Deneyimler
; - . . . Personelin Genel Tutum ve
Ikram tirtin verilmesi Agirlama .
Davrarglar: Kaynakli Deneyimler
Otel sahibinin miisteriyle sohbet . Personelin Genel Tutum ve
. Agirlama .
etmesi Davrarglar1 Kaynakli Deneyimler
. S i . . . . Personelin Genel Tutum ve
Destinasyon ile ilgili bilgi verilmesi Yonlendirme ve Tavsiye Davranislari Kaynakli Deneyimler
P lin Nitelikleri ve Tletisim Bigimi
Personelin giiler ytizlii olmasi Giiler ytizliiliik ersoneun Aite l ert ve Tetigim bigimi
Kaynakli Deneyimler
Bulgular

Calismanin bulgular iki asamali olarak ele alinmustir. Oncelikle detaylar1 bir 6nceki baslikla aciklanan
kodlama siireci neticesinde hatirlanabilir turizm deneyimlerinin miisteri-hizmet personeli etkilesimine
dayali olarak olusumunda 6ne ¢ikan temalar agiklanmistir. Akabinde ise bu temalar ve temalar1
olusturan kategorilerin goreceli 6nem seviyelerini belirlemeye yonelik AHP analizinin bulgularina yer
verilmigtir.

Kodlama siirecine iliskin bulgular

Netnografik arastirmaya bagli olarak elde edilen ve arastirma kapsamina dahil edilen kullanici
yorumlarinin igerik analizi ve bu kapsamda gergeklestirilen kodlama siireci neticesinde tespit edilen
temalar, temalar1 tanimlayan kategoriler ve kodlar Tablo 6'da 6zetlenmistir.
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Tablo 6: Hatirlanabilir Turizm Deneyimlerine Iliskin Hizmet Personeli ile Etkilesimi Iceren Kullanict
Yorumlarinin Analizinden Elde Edilen Sonuclar

Ana Tema Kategori Kodlar

Hizmet Siireci Asamalarindaki Karsilama Miisteriyi glizel/sicak karsilama, yolda/otel disinda
Etkilesimler Kaynakl karsilama, karsilamada miisterinin beklemesi/gecikmeli
Deneyimler karsilama, miisteri i¢in hazirliksiz olma, karsilayan

personel olmamasi, bilgilendirme yapmama/az yapma,
iletisim kurmama, selam vermeme-hal hatir sormama,
soguk Kkarsilama, Ozensiz goriinim ile karsilama,
karsilamada miisteriye ilgisiz olma, miisteri ile
ilgilenmeme, miisteri isteklerinin umursanmamasi,
miisteriye yonlendirme yapmama, miisteriye sicak ilgi,
giiler yiizlii olma, yiiksek enerji ile karsilama, samimi
karsilama, giiler yiizlii olmama ve isteksiz olma, bilgisiz
olma, olumsuz-saygisiz davranma, ters konusma,

Hizmet Sunumu Nitelikli hizmet sunumu, basarili hizmet sunumu, kisisel
talebe gore ozellestirilmis kahvalti sunma, kotii hizmet
sunumu, yetersiz hizmet sunumu, yavas hizmet sunumu,
gecikmeli hizmet sunumu, isteksiz/bezgin hizmet sunumu,
hizmet sunarken cimri olma, kurallara uymama, sigara
igme, hizmet sunumunda giiler yiizlii olma, miisteriye
ilgisiz olma, miisteri ile iletisim kurmama, olumsuz tutum
sergileme, miisteriye saygili olmama, hizmet sunumunda
hakaret etme-tartisma, sahte islemler yapma, hizmet
sunumunda personeller arasinda tartisma, otel sahibinin
personele kotii muamelesi

Istekleri Yanitlama (Sikayet harici) miisteri isteklerinin iyi karsilanmasi,
istekleri yanitlandirirken isteksiz/goniilsiiz tavar, isteklerin
dikkate alinmamasi, yeterince ilgilenmeme, taleplerin
gecikmeli kargilanmast, isteklere yetersiz/hatali
yanit/¢oziim {iretilmesi, goniilsiiz yanitlandirma, isteklerin
saygisiz tavirla yanutlandirilmasi, isteklere olumsuz
sOylemler/tavirlar, istekleri karsilayacak personel bulmakta
zorluk

Sikayet Yonetimi Miisteri sikayetlerini dinleme, sikdyeti zamaninda ¢6zme,
beklenti 6tesinde ¢6zme, ¢dzmek i¢in elinden geleni yapma,
¢oziim iiretememe, yetersiz ¢Oziim iiretme, yetersiz
agtklama yapma, zamaninda bilgi vermeme, gecikmeli
doniis yapma, sikayet/sorun ile ilgilenmeme, isteksiz
ilgilenme, miisteriyi dinlememe, dikkate almama, sikayeti
kabul etmeme, olumsuz cevaplandirma, miisteriyi
suclama, miisteriye haksiz oldugunu sdyleme/ima etme,
¢ozerken olumsuz tavir / iistten bakis, sikayete olumsuz
tutum sergileme, miisteri sikayetine saygisiz cevap verme,
sinirlenme

Ugurlama Cikista miisteriyi giiler yiizlii ugurlama, soguk davranma,
miisteriye nezaketsiz davranma, ilgisiz davranma, rahatsiz
etme, tartisma, miisteri geri bildirimleriyle-sikayetleriyle
ilgilenmeme-umursamama-reddetme, miisteriyi suglama,
¢ikis doneminde miisterinin oday1 bogaltmasini isteme

Personelin Genel Tutum ve Agirlama Miisteriyi iyi-giizel agirlama, rahat hissettirme, kendi
Davranislar1 Kaynakl evinde hissettirme, aile ortaminda hissettirme, hos sohbet
Deneyimler etme, kahvalti ikram etme, ilave ikramlar/iirtinler verme,

cay-kahve ikram etme, rahat hissettirmeme, miisteriye
baski  yapma, siirekli laf sOyleme, miisterinin
davramislarina miidahale etme, miisteriye zoraki orada
kaldigini hissettirme, koétii muamele yapma, miisteriyle
tartisma, bagirma, hakaret etme, kavga etme, para odakl
davranma, ilave hizmetler/iirlinler satmaya c¢alisma,
verilen sozleri yerine getirmeme, aldatici davraruglarda
bulunma, miisterinin = gorecegi  yerlerde lakayt
davramislarda bulunma, personelin giiriiltii olusturmasi,
personelin kendi aralarinda kavga etmesi/tartismasi

Bilgilendirme Miisteriye gerekli bilgilerin verilmesi, dogru sekilde bilgi
vererek otele yonlendirme, gerekli bilgilerin verilmemesi,
ekstra ticretli hizmetler ile ilgili bilgi vermeme, miisteriye
aldatici bilgi verme, yarultict bilgi verme, yanhs bilgi
verme, yanlis yonlendirme, tutarsiz bilgi verme
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Ana Tema

Kategori

Kodlar

flgilenme

Miisteri ile ilgilenme, her konuda ilgilenme, her anlamda
ilgilenme, yakindan ilgilenme, miisteri igin her seyi
diistinme, her miisteri ile tek tek ilgilenme, tutarsiz
ilgilenme/degisen tavirlar, miisterilere gére farkli muamele
(olumsuz), ilgilenmeme, umursamama, iletisim kurmama

Yardima Olma

Miisteriye her konuda yardimci olma, her sorusuna yanit
verme, elinden geleni yapma, yardimci olmama, esyalarina
yardim etmeme

Yonlendirme ve Tavsiye

Destinasyon hakkinda bilgi verme ve yardimci olma,
yonlendirme yapma, tavsiyelerde bulunma, otel dist
sorunlarla ilgilenme

Personelin Nitelikleri ve fletisim
Bicimi Kaynakli Deneyimler

Co6ztim Odakh

Personel ¢oziim odakli, yapicy, ¢6ziim odakl degil

Egitimli - Bilgili

Personel egitimli, egitimsiz, bilgisiz, iletisim kurmada
yetersiz

Giler yiizli

Personel giiler yiizlii, giiler yiizlii degil, somurtkan

Tgili - Anlayisht

Personel miisteriyle ilgili, yakin, 6zenli, anlayish, dikkatli,
ilgisiz

Iyi - Iyi Niyetli

Personel iyi, naif, iyi niyetli, kotit

Misafirperver

Personel misafirperver, misafirperver degil

Samimi

Personel i¢ten, samimi

Saygil - Nazik

Personel saygili, kibar, nazik, nezaketli, saygisiz, kaba,
ukala, laubali, nezaketsiz, terbiyesiz, kibirli, piskin,
iislupsuz, egoist

Sicakkanl

Personel cana yakin, sicakkanly, pozitif, soguk, iletisimden
cekinen

Tatli-Sevimli

Personel sempatik, sevecen, sevimli/tatls, tath dilli

Yardimsever

Personel yardimsever, yardimsever degil

Gergeklestirilen icerik analizi neticesinde hatirlanabilir turizm deneyimlerinin miisteri-hizmet personeli
etkilesimine dayali olarak olusumunda {i¢ ana tema belirlenmistir. Bu temalar 1) hizmet siireci
asamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler, 2) personelin genel tutum ve davramslar: kaynakli deneyimler
ve 3) personelin nitelikleri ve iletisim bicimi kaynakli deneyimler seklinde isimlendirilmistir (Bkz. Sekil 2).
S6z konusu siniflandirmada; ilk tema hizmet siirecinde personel ile miisteri arasinda meydana gelen
etkilesimler neticesinde miisterinin hizmet siirecinin kendisini hatirlamasi durumuna, ikinci tema tiim
hizmet siireclerinde yasananlar neticesinde mdiisterinin personelin genel olarak sergiledigi tutum ve
davranislar1 hatirlamasina, {igiincii tema ise tiim siireglerde yasananlar neticesinde mdiisterinin
personelin nitelikleri ve iletisim bigimlerini hatirlamasina vurgu yapmaktadir.

Temalarin olusumunda, kullanict yorumlarindaki kodlamaya dahil edilen kisimlarin odaklandig: asil
unsurlar temel alinmistir. Birinci temanin olusturulmasinda, kullanicilarin yorumlarinda, &zellikle
hizmet personeli ile etkilesimlerini iceren belirli bir hizmet siirecini (6rn. karsilama, ugurlama, sikayet
gibi) one c¢ikarmalar1 etkili olmustur. Kullamicilar ilgili siiregte hizmet personeli ile etkilesim
yasamaktadirlar, ancak deneyimde esas hatirlanan siirectir. Hizmet personeli ile gerceklesen
etkilesimler ise bu siireci hatirlanabilir kilmaktadir. Ikinci temanin olusturulmasinda, kullanicilarin
yorumlarinda, belirli bir hizmet siirecini agik¢a 6ne ¢ikarmadan, genel olarak hizmet personelinin belirli
tutum ve davraniglarina dikkat ¢ekmeleri etkili olmustur. Ornegin kullanici yorumlarinda “kendi
evinde hissettirme”, “aile ortaminda hissettirme”, “hos sohbet etme”, “kahvalt1 ikram etme” gibi
davranislarin 6ne cikarildig: tespit edilmis ve calisma kapsaminda “Agirlama” davranisi olarak
kategorilestirilmistir. Bu davrams kapsamindaki yorumlarda ise kullanicilarin personelin nasil bir
“agirlama” davramisi sergiledigine yonelik vurgu yapmast s6z konusudur. Benzer durum diger
davramnis kategorileri icin de gegerlidir. Uclincii temanin olusturulmasinda ise miisterinin yorumlarinda
belirli bir hizmet siirecine ve davranisa oOzellikle atif yapmadan tiim hizmet siireclerindeki
etkilesimlerinin neticesinde genel olarak hizmet personelinin giiler ytiizlii, saygili gibi iletisim bi¢imine
ve niteliklerine vurgu yapmasi etkili olmustur.
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Hizmet Siireci
Asamalarindaki

Etkilesimler
Kaynakl
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Deneyimleri

Personelin

Personelin

Genel Tutum ve Nitelikleri ve
Davraniglar: Iletisim Bigimi
Kaynakl Kaynakl

Deneyimler Deneyimler

Sekil 2: Hatirlanabilir Turizm Deneyimlerine Iliskin Hizmet Personeli ile Etkilesim Kaynakli Belirlenen
Temalar

Her bir temanin arastirma kapsamindaki kullanici yorumlarina yonelik frekanslar1 ve miisterinin
isletmeyi olumlu veya olumsuz degerlendirmesi durumlarina gore dagilimi Tablo 7’de yer almaktadir.

Tablo 7: Hatirlanabilir Turizm Deneyimlerine liskin Hizmet Personeli ile Etkilesim Kaynakl1 Belirlenen
Temalarin Kullanici Yorumlarina Gore Dagilimi

Olumlu Olumsuz

Ana Temalar Degerlendirme Degerlendirme Toplam (n=300)

n % n %
Hizmet Siireci A;amalarmdakl Etkilesimler 28 19,2 118 80,8 146 (%48,7)
Kaynakli Deneyimler
Person.ehn Genel Tutum ve Davramiglar: Kaynakl 75 475 3 525 158 (%52,7)
Deneyimler
Person.ehn Nitelikleri ve Iletisim Bi¢imi Kaynakli 128 63,7 7 36,3 201 (%67,0)
Deneyimler

Tablo 7 incelendiginde “personelin nitelikleri ve iletisim bicimi kaynakli deneyimler” isimli temanin tiim
yorumlar igerisinde en ¢ok yer verilen bilesen oldugu goriilmektedir (n=201; %67). Ayrica olumlu
yorumlar ile olumsuz yorumlar agisindan temalarda farkli dagilimlar dikkat ¢cekmektedir. “Hizmet
siireci agamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler” Ozellikle olumsuz yorumlarda one g¢ikarken,
“personelin nitelikleri ve iletisim bicimi kaynakli deneyimler” ise 6zellikle olumlu yorumlarda daha fazla
vurgulanmaktadir. “Personelin genel tutum ve davranglar: kaynakli deneyimler” ise olumlu ve olumsuz
yorumlarda benzer dagilima sahiptir.

Belirlenen temalarin nitelikleri ve kapsamina iliskin degerlendirmeler izleyen basliklarda
ayrintilandirilmistir.

Hizmet siireci asamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler isimli temanin degerlendirmesi

Hizmet personeli ile etkilesim kaynakl hatirlanabilir turizm deneyimlerine iliskin belirlenen ilk tema
“hizmet siireci agamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler” temasidir. Arastirma kapsamindaki
kullanic1 yorumlarimin (n=300) 146’sinda (%48,7) bu temaya atif yapilmaktadir. Bu tema, konaklama
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hizmetinin akis: siirecinde miisteri ile personelin kars: karsiya geldigi asamalardaki hizmet personeli
ile yasadig etkilesimler neticesinde, miisterinin konaklama siirecini hatirlamasini kapsamaktadir. Bu
siirecler; temel olarak muiisterinin hizmet isletmesine giris yaptig1 ve ilk temasin basladig1 karsilama
asamasini, konaklama sirasinda sunulan kahvalti, temizlik gibi hizmetleri iceren hizmet sunumu
asamasini, miisterinin isteklerinin oldugu zaman bunu hizmet personeline ilettigi ve bu isteklerin
yarutlandirildig1r asamay: (istekleri yanitlama), hizmet verenin hizmet vaadindeki eksiklik veya
aksamalardan meydana gelen sorunlarin hizmet personeline bildirildigi ve ¢oziim siirecini igeren
sikayet yometimi asamasini ve miisterinin konaklamasmin bitimi ve c¢ikisi sirasinda personelle
etkilesimlerinin oldugu wugurlama asamasini igermektedir. Bu yaklasim temanmn olusumdaki
kategorilerin yapisindan kaynaklanmaktadir. Temanin yapisindaki kategorileri igeren kavramsal yap1
Sekil 3'te yer almaktadar.
]

Hizmet Siireci Asamalarindaki Etkilesimler Kaynakli Deneyimler

v

] ] ] ] ]

Kargilama Hizmet Sunumu Istekleri Yanitlama Sikayet Yonetimi Ugurlama

Sekil 3: Hizmet Siireci Asamalarindaki Etkilesimler Kaynakli Deneyimler Isimli Temanin Kavramsal
Yapisi

Miisteriler bu siireclerin her biri kapsaminda muhtemel beklentileri neticesinde personel ile
temaslarindan elde ettigi tecriibeleri hatirlamaktadir. Tiim bu asamalarda miisteriler ile hizmet
personeli arasinda temaslar meydana gelmekte ve bu temaslar sirasinda personelin
gergeklestirdiklerinin sonucunda miisteride duygusal ve biligsel baglamda deneyimsel degisimler s6z
konusu olmaktadir (Meyer ve Schwager, 2007; Schmitt, 1999). Bunun neticesinde miisteri personelin
kendisinden ziyade ilgili siireci ve bu siire¢te yagsadiklarini hatirlamaktadir. Arastirma kapsamindaki
farkli miisteri yorumlarinin her birinde hizmet siirecindeki asamalarin 6ne ¢ikmasi dikkat ¢ekmistir. Bu
durumu ifade eden bazi 6rnek kullanici yorumlarindan kesitler asagida listelenmistir:

o “Iki genc arkadas bizi kapida karsiladi, odamiza kadar eslik etti, sabah kahvaltilarin servis etti.
Oglumuzla yakindan ilgilendiler her anlamda memnun kaldik.” (Bozcaada, Eyliil 2019, Puan: 5)

e “..personel yok restoran isletmecisi ... bey giiler yiiziiyle telafi etmeye calgsa da tek bagina
yetersiz. Kahvaltida kendi gabasiyla insanlart memnun etmeye ¢alisiyor tek artis1 oydu, tabi. Tek
basina yetismesi miimkiin degil 6zetle asla bir daha gitmem...” (Cunda, Agustos 2020, Puan: 1)

e “..Tlk giin klimadan dolay1 sorun yasasak da ... bey sayesinde hemen ¢oziime ulastik...” (Bozcaada,
Temmuz 2021, Puan: 5)

e “...Otelde bizi karsilayan kisi sadece odamiza gotiirdii. Tesis hakkinda ve odamiz hakkinda
kesinlikle hicbir bilgi vermedi.” (Cunda, Ocak 2020, Puan: 2)

o “..ilk geldigimiz giin ... ve ... hanum tarafindan karsilandik. Samimi karsilamadan hemen sonra
ada hakkinda bize o kadar detayli, giizel bilgiler verdiler ki biitiin programimiz olustu...”
(Gokgeada, Agustos 2022, Puan: 5).

e “...Otele girdigimiz anda resepsiyonda bulunan ve otel ile ilgili nerdeyse hi¢ bilgisi olmayan, is
tecriibesi olmayan bir kisi tarafindan karsilandik...” (Cunda, Mayis 2022, Puan: 2)

e “.._hanima bildirdik. Oda degisikligi veya iki ayr1 odaya boliinmeyi talep ettik. Bos oda olmadigin:
yonetimle konusacaklarini sdylediler. Hemen geri doniis yapmadiklar i¢in birkag kez durumu
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sormak zorunda kaldik. C6ziim olarak vantilator alip odaya koyacaklarini sdylediler ...” (Cunda,
Temmuz 2018, Puan: 1).

e “...misafirleri ile ilgilenen miigterisini otelinden giiler yiiz ile ugurlayan sirin bir yer...” (Bozcaada,
Eyliil 2019, Puan: 5).

e “...Ayrilirken anlayamadigimiz bir sekilde yiiziimiize bile bakilmadi...” (Bozcaada, Haziran 2021,
Puan: 1).

e “..otel ¢ikis gunu arabaya binerken otel sahibi yanimiza gelip bir giinaydin ya da tatiliniz nasil
gecti ya da iyi yolculuklar demeden kag para 6deme yaptiniz gibi bir soru sorup, 6demeyi alanlari
arayarak azarladi...” (Gokceada, AZustos 2022, Puan: 2).

Hizmet siireci asamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler temasini olusturan bes kategorinin
arastirma kapsamindaki miisteri yorumlari agisindan frekanslari ve miisterilerin ilgili isletmeyi olumlu
ve olumsuz degerlendirmeleri durumuna gore dagilimlar: Tablo 8'de yer almaktadar.

Tablo 8: Hizmet Siireci Asamalarindaki Etkilesimler Kaynakli Deneyimler Temasinin Kategorileri ve
Kullanic1 Yorumlarina Gére Dagilimi

Olumlu Degerlendirme | Olumsuz Degerlendirme

Kategori Toplam (n=146)
n % n %

Kargilama 14 29,2 34 70,8 48 (% 32,88)

Hizmet Sunumu 4 11,4 31 88,6 35 (% 23,97)

istekleri Yanitlama 4 10,0 36 90,0 40 (% 27,40)

Sikayet Yonetimi 7 11,1 56 88,9 63 (% 43,15)

Ugurlama 1 4,5 21 95,5 22 (% 15,07)

Tablo 8 incelendiginde, hizmet siireci asamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler temasimin
kategorilerinden 0Ozellikle sikdyet yonetimi (%43,15) ve karsilama (%32,88) ile ilgili deneyimlerin &ne
ciktigr goriilmektedir. Dikkate deger bir diger husus ise tiim kategorilerde olumsuz degerlendirilmis
yorumlarin daha fazla olmasidir. Ornegin olumlu degerlendirilmis yorumlarda ugurlama ile ilgili
sadece bir yorum bulunmaktadir. Mevcut dagilim degerlendirildiginde, olumlu degerlendirmeler
baglaminda karsilama siirecinde yasananlarin (%29,2) hatirlanabilirliginin diger asamalara gore daha
yiiksek oldugu soylenebilir.

Personelin genel tutum ve davranislari kaynakli deneyimler isimli temanin degerlendirmesi

Hizmet personeli ile etkilesim kaynakh hatirlanabilir turizm deneyimlerine iligkin belirlenen ikinci
tema “personelin genel tutum ve davramglar1 kaynakli deneyimler” temasidir. Arastirma
kapsamindaki kullanic1 yorumlarimin (n=300) 158’inde (%52,7) bu temaya atif yapilmaktadir. Bu tema,
hizmet siireglerinde miisterinin hizmet personelleri ile etkilesimleri sirasinda yasadiklarina bagh
olarak, miigterinin belirli bir hizmet siirecine vurgu yapmadan personelin genel olarak sergiledigi
tutum ve davraniglarini hatirlamasini temsil etmektedir. Bu kapsamda temanin da olusumuna temel
teskil eden personelin tutum ve davraniglarinin hatirlanmasina gerekge olan kategoriler s6z konusudur.
Bunlardan ilki agirlamadir. Agirlama, hizmet personellerinin miisterinin rahat hissetmesi ve iyi sekilde
konaklama deneyimi yasamasi icin sergiledikleri tutum ve davranislari icermektedir. Bu kapsamda
miisteriyle sohbet etmek, ikram sunmak, miisteriyi evinde hissettirmek gibi olumlu davranislar
olabilecegi gibi tam tersi miisteriyi rahatsiz hissettirmek, ilave {iriinler satmaya calismak, para
kazanmak i¢in miisteri isteklerini goz ardi etmek, miisteriyle tartismak, baski yapmak gibi olumsuz
tutum ve davranislar da s6z konusu olabilir. Temanin olusumundaki bir diger davranigsal kategori
bilgilendirmedir. Bilgilendirme miisterinin konaklama siirecinde ihtiya¢ duyacagi konaklamaya dair
detaylara iliskin gerekli bilgilerin hizmet personeli tarafindan miisteriyle paylasilmasini icermektedir.
Bu kapsamda hizmet personeli tiim gerekli bilgileri zamaninda paylasabilecegi gibi tam tersi miisteriyi
aldatici, yaniltici, tutarsiz veya yanlig bilgileri paylasabilmekte veya gerekli bilgileri hig
paylagsmayabilmektedir. Temanin kategorilerinden bir digeri ilgilenmedir. Ilgilenme, konaklama
siirecinde miisterinin iyi deneyim yasamasi i¢in hizmet personellerinin miisterinin istek ve ihtiyaglarmi
anladigmi ve miisterinin beklentilerine uygun ve miisteriyi memnun edecek sekilde ¢oziimler
sundugunu miisteriye gostermesini kapsamaktadir. Diger kategorilerde oldugu gibi personelin bu
durumu tam tersi yapmasi da yani personelin miisteriyle ilgilenmemesi de bu kategorinin
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kapsamindadir. Temanin diger bir kategorisi olan yardimc: olma ise miisterinin istek ve ihtiyaclaria
ozveriyle karsilik vermeyi (veya vermemeyi) ve bunun igin kendi imkanlarini kullanmay1 (veya
kullanmamay1) icermektedir. Temanin son kategorisi ise yonlendirme ve tavsiyedir. Bu kategori,
miisterinin iyi deneyim yasayabilmesi i¢in konaklama hizmeti haricinde ihtiya¢ duyacag: bilgilerin
paylasilmasini ve miisterinin dogru sekilde yonlendirilmesini icermektedir. Bu kapsamda hizmet
personeli destinasyonla ilgili bilgileri (6rn. gezilecek/goriilecek yerler, yeme-igme segenekleri gibi)
paylasarak, tavsiye ve Onerilerde bulunarak miisterinin iyi deneyim yasayabilmesini ve bu deneyimi
hatirlanabilir kilmasini saglayabilmektedir. Temanin yapisindaki kategorileri iceren kavramsal yapi

Sekil 4'de yer almaktadir.

Personelin Genel Tutum ve Davraniglar1 Kaynakli Deneyimler

I

Agirlama Bilgilendirme Tlgilenme Yardimei Olma Yonlendirme ve Tavsiye

Sekil 4: Personelin Genel Tutum ve Davranislart Kaynakli Deneyimler Isimli Temanin Kavramsal
Yapisi

Miisteriler tanimlanan kategorilerin her biri kapsaminda yasadiklar: neticesinde hizmet personelinin
tutum ve davraniglarini hatirlamaktadir. Bu temay: olusturan farkli miisteri yorumlari incelendiginde,
yorumlarin her birinde hizmet personelinin tutum ve davranislarina vurgu yapildigr goriilmiistiir. Bu
durumu ifade eden bazi 6rnek kullanici yorumlarindan kesitler asagida listelenmistir:

e “..Her tiirlii yardimda bulundular, hi¢bir sorumuzu yanitsiz birakmayip, ellerinden gelenin
fazlasini yaptilar. Hi¢bir zaman “yok” demediler...” (Cunda, Agustos 2022, Puan: 5)

e “...Kalmaki¢in yer ayarlamadan geldigimiz Bozcaada’da ¢ok siikiir ki ... ablayla tanstik. Sagolsun
bize sahip c¢ikti. Sayesinde adada g¢ocuklarimizla temiz, samimi, giiven igerisinde bir gece
gecirdik...” (Bozcaada, Eyliil 2018, Puan: 5)

e “...bey ve esi bize otelde evimizde hissettirdiler...” (Bozcaada, Temmuz 2019, Puan: 4)

e “.. kart istedim diye resepsiyondaki sari tisortlii adam benimle tartisti saldiracak sandim...”
(Cunda, Agustos 2020, Puan: 1)

e “...otel sahibi her seyi satmaya ¢alistyor...” (Bozcaada, Eyliil 2018, Puan: 2)

e “...otel sahibi ve ¢alisanlarinin énerileriyle Cunda ve Ayvalik icerisinde de ¢ok giizel vakit gegirme
firsat1 edindik...” (Cunda, Agustos 2021, Puan: 5)

e “..kendisine biz siiit oda istemistik burasi mi1 diye sorunca da biitiin odalar bu tarzda ve iist
katlardaki odalar 4 kisilik ondan dolay1 alamam gibi bir cevapta bulundu...” (Bozcaada, Eyliil 2020,
Puan: 2)

e “..otelsahibi... hanim, insanlar kahvalt1 yaparken tam kahvalt: masasinin yaninda oturuyor sanki
tabagimiza koydugumuz yemekleri sayiyor. diger cevre otellerde sebil vard:i fakat kahvalti
bitiminde ... hanim sebili ortadan kaldiriyor...” (Bozcaada, Agustos 2019, Puan: 1)

e “..siirekli bir baski bahgeye girmeyin meyve yemeyin evde sigara icmeyin (sigara kullanmiyoruz).
Ensenizde bir nefes stirekli...” (Gokgeada, Agustos 2019, Puan: 1)

e “..vardigimizda ...sahibi ... bizi yolda karsilad1 sonra eski Rum koyii sokaklarindan gecip giizel
bir bahgeye girdik ve inanilmaz samimi sicak bir ev gordiik...” (Gokgeada, Agustos 2020, Puan: 5)
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Personelin genel tutum ve davranislari kaynakli deneyimler temasini olusturan kategorilerin arastirma
kapsamindaki miisteri yorumlar1 agisindan frekanslar1 ve miisterilerin ilgili isletmeyi olumlu ve
olumsuz degerlendirme durumlarina gore dagilimlar: Tablo 9'da yer almaktadir.

Tablo 9: Personelin Genel Tutum ve Davranislari Kaynakli Deneyimler Temasinin Kategorileri ve
Kullanict Yorumlarina Goére Dagilimi

Kategori Olumlu Degerlendirme | Olumsuz Degerlendirme Toplam (n=158)
n % n %

Agirlama 45 57,7 33 42,3 78 (%49,37)

Bilgilendirme 1 2,6 37 97,4 38 (%24,05)

Tlgilenme 16 40,0 24 60,0 40 (%25,32)

Yardimci Olma 17 63,0 10 37,0 27 (%17,09)

Yonlendirme ve Tavsiye 19 90,5 2 9,5 21 (%13,29)

Tablo 9 incelendiginde, personelin genel tutum ve davraniglar1 kaynakli deneyimler temasinin
kategorilerinden ozellikle agirlama kapsamindaki personel tutum ve davraniglarinin daha fazla
kullanic1 yorumunda yer aldig1 goriilmektedir (%49,37). Bu kategoride 6zellikle yonlendirme ve tavsiye
(%90,5) ile yardimci olma (%63) kapsamli personel tutum ve davranuslarinin daha olumlu
degerlendirilen yorumlarda one ¢iktig1 dikkat ¢ekmektedir. Bilgilendirme kategorisi ise baskin sekilde
olumsuz degerlendirilen yorumlarda (%97,4) s6z konusudur. Diger kategorilerde ise olumlu-olumsuz
baglaminda daha dengeli bir dagilim s6z konusudur.

Personelin nitelikleri ve iletisim bi¢imi kaynakli deneyimler isimli temanin degerlendirmesi

Hizmet personeli ile etkilesim kaynakli hatirlanabilir turizm deneyimlerine iligkin belirlenen son tema
ise “personelin nitelikleri ve iletisim bigimi kaynakli deneyimler” temasidir. Arastirma kapsamindaki
kullanic1 yorumlarmin (n=300) 201i (%67,0) bu temayla ilgilidir. Diger temalara kiyasla yorumlarda
daha fazla one c¢ikmaktadir. Miisteriler hizmet deneyimlerinde personelin niteliklerine ve iletisim
bicimlerine daha fazla yer vermekte ve bunlar1 hatirlamaktadar.

Personelin nitelikleri ve iletisim bi¢imi kaynakli deneyimler temasi, tiim hizmet siireclerinde yasananlar
neticesinde miisterinin personelin niteliklerini ve iletisim bigimlerini hatirlamasini temsil etmektedir.
Bu kapsamda 6zellikle nitelik ve iletisim bi¢imi olarak personelin ¢dziim odakli, egitimli, bilgili, giiler
ylizliy, ilgili ve anlayisly, iyi niyetli, misafirperver, samimi, saygili, nazik, sicakkanly, tatli, sevimli ve
yardimsever olmast hususlar1 hatirlanabilirlik ac¢isindan 6ne ¢ikmaktadir. Bu nitelikler ve iletisim
tarzlari temanin olusumundaki temel kategorileri temsil etmektedir. Bu niteliklerin her birinin zitt1 da
ilgili kategorinin kapsami dahilindedir. Ornegin personelin giiler yiizlii olmasi ile somurtkan olmasi
giiler ytizlii kategorisi kapsaminda ele alinmaktadir.

Temanin yapisindaki kategorileri iceren kavramsal yapi Sekil 5'de yer almaktadir.

]

Personelin Nitelikleri ve fletisim Bigimi Kaynakli Deneyimler

VI

0] @] @] @] @] @] ] (] @] ]

Coéziim  Egitimli-  Giiler Tgili- Tyi-Iyi Misafir- Samimi ~ Saygill-  Sicakkanh  Tatli- Yardim-
Odakh Bilgili ylizlii ~ Anlayish  Niyetli perver Nazik Sevimli sever

Sekil 5: Personelin Nitelikleri ve Iletisim Bigimi Kaynakli Deneyimler Isimli Temanin Kavramsal Yapisi
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Miisteriler tanimlanan kategorilerin her biri kapsaminda yasadiklar1 neticesinde hizmet personelinin
niteliklerini ve iletisim bi¢imlerini hatirlamakta ve degerlendirmelerinde bu hususlara yer vermektedir.
Bu temay1 olusturan farkli miisteri yorumlar1 incelendiginde, yorumlarin her birinde hizmet
personelinin nitelikleri ve iletisim tarzlarmin 6ne ¢ikarildig: goriilmiistiir. Bu durumu ifade eden bazi
ornek kullanici yorumlarindan kesitler asagida listelenmistir:

e “..otelin sahibesi ... hamimin tathlig1, insanhgi, sicak sohbetler ve yeni dostluklar edinmeniz an
meselesi...” (Bozcaada, Mayis 2019, Puan: 5)

e “...Calisanlar ilgisiz ve bilgisiz. Ada ile ilgili bir sey sordugumuzda hi¢bir cevap alamadik...”
(Gokgeada, Agustos 2022, Puan: 1)

e “...Geldigimiz ilk dakikadan son ana kadar oldukga giiler yiizlii seviyeli candan bir iletisim ile
piril pir1l, misafirlerini Snemseyen bir ev sahibi bakis agisiyla karsilastik...” (Bozcaada, Agustos 2019,
Puan: 5)

e “..isletmeci ... bey ve resepsiyonda bulunan ... Hanim'in kaldigimiz 4 giin boyunca bize her
hususta gosterdikleri ilgiden ve alakadan ¢ok memnun kaldik...” (Gékceada, Temmuz 2022, Puan:
5)

e “.. tatil boyu somurtkan yiizlerle ve bir sey rica etmeye ¢ekinir vaziyette gecirdik. Hani sanki
zoraki olarak bir yerde misafir kalirsimiz ve o misafirlik artik iyice uzamigtir da ev sahibi git diye
goziiniin i¢ine bakiyordur ya. iste boyle bir tatildi...” (Cunda, Agustos 2018, Puan: 2)

e “...calisanlar1 son derece soguk, kibirli, giiler yiiz yok ve ilgisizlerdi...” (Bozcaada, Temmuz 2020,
Puan: 1)

e “..Tatilde sizi en ¢ok rahatsiz eden neydi diye sorarsaniz, igletmenin {istten bakan/ukala tavri.
Keske hizmet sektoriinde olduklarini fark edip ona uygun davransalar...” (Bozcaada, Agustos 2022,
Puan: 1)

e “...Otele varisimiz itibariyle otel sahibi ... bey ve calisanlarinin ilgisi sayesinde kendimizi otelin
huzur dolu dogasinda mest olmus harika bir tatilin i¢cinde bulduk...” (Cunda, Temmuz 2019, Puan:
5)

e “...Calisan arkadaslar giiler yiizlii ve her konuda yardimci olmaya calistilar...” (Cunda, Mart 2022,
Puan: 5)

e “..tiim calisanlar son derece saygil ve kibar, ... ve ... piril piril ¢ok kibar iki ¢alisan, digerleri de
harika isimlerini bilmesek te...” (Gok¢eada, Temmuz 2022, Puan: 5)

Personelin nitelikleri ve iletisim bi¢imi kaynakli deneyimler temasini olusturan kategorilerin arastirma
kapsamindaki miisteri yorumlar1 agisindan frekanslar1 ve miisterilerin ilgili isletmeyi olumlu ve
olumsuz degerlendirme durumlarina goére dagilimlar1 Tablo 10’da yer almaktadir.

Tablo 10: Personelin Nitelikleri ve iletisim Bigimi Kaynakli Deneyimler Temasimn Kategorileri ve
Kullanic1 Yorumlarina Gore Dagilimi

Kategori Olumlu Dewerlen;:lirme Olumsuz Degerlendirme Toplam (n=146)
n %o n %

Coziim odakli 3 60,0 2 40,0 5 (%2,49)
Egitimli - bilgili 1 14,3 6 85,7 7 (%3,48)
Giiler yiizlu 68 79,1 18 20,9 86 (%42,79)
Mgili - anlayigh 52 74,3 18 25,7 70 (%34,83)
fyi — iyi niyetli 7 63,6 4 36,4 11 (%5,47)
Misafirperver 14 93,3 1 6,7 15 (%7 46)
Samimi 19 100,0 0 0,0 19 (%9,45)
Saygili - nazik 12 22,6 41 774 53 (%26,37)
Sicakkanlh 9 69,2 4 30,8 13 (%6,47)
Tatl: - sevimli 8 100,0 0 0,0 8 (%3,98)
Yardimsever 9 75,0 3 25,0 12 (%5,97)

Tablo 10 incelendiginde, personelin nitelikleri ve iletisim bi¢imi kaynakli deneyimler temasmin
kategorilerinden giiler ytizlii (%42,79), ilgili-anlayish (%34,83) ve saygili-nazik (%26,37) kategorileri
daha 6ne ¢ikmaktadir. Genel dagilima bakildiginda personelin giiler yizliligi (%79,1) ve ilgili-
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anlayisli olmasi (%74,3) 6zellikle olumlu yorumlar baglaminda hatirlanirken, personelin saygili-nazik
olmasi durumu (%77,4) ise 6zellikle olumsuz yorumlarda hatirlanmaktadir. Benzer durum egitimli-
bilgili kategorisi i¢cin de s6z konusudur. Bu nitelik 6zellikle olumsuz yorumlarda (%85,7) one
¢ikmaktadir. Diger personel nitelikleri ise 6zellikle olumlu deneyimin oldugu kullanic1 yorumlarinda
daha fazla hatirlanmaktadir.

Temalarin ve kategorilerin 6nem seviyelerinin belirlenmesine iliskin bulgular (AHP analizi
sonuglari)

Arastirma kapsaminda tanimlanan ve hizmet personeli ve miisteri etkilesimi kaynakli hatirlanabilir
turizm deneyimlerinin olusumunu temsil eden kavramsal yapida yer alan temalarin ve bu temalar:
tanimlayan kategorilerin birbirlerine gore goreceli 6nem seviyelerini belirlemek amaciyla AHP analizi
gergeklestirilmistir.

Cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP analizinde, temel olarak, her bir ana kriter (bu
calismada tema) ve alt kriterlerin (bu ¢alismada kategori) birbirlerine gore goreceli dnemi ikili
karsilastirmalar yapilarak belirlenmektedir. S6z konusu ikili karsilastirmalarda her bir ana kriter diger
ana kriterlerle ve her bir ana kriter altindaki alt kriterler, ayn1 ana kriter igerisindeki diger alt kriterlerle
mukayese edilmektedir. S6z konusu degerlendirmede 1 ile 9 arasinda degisen onem dereceleri
kullanilarak ikili karsilagtirma matrisi olusturulmaktadir. Bu 6nem derecelerinde 1: esit nemli, 3: zayif
dnemli, 5: kuvvetli 6nemli, 7: cok kuvvetli nemli, 9: agir1 derece onemli durumunu ifade etmektedir. 2 4, 6 ve
8 degerleri ise ara degerlerdir. Birinci kriterin ikinci kriterden daha 6nemli olmas: veya esit dnemli
olmasi durumunda bu nem dereceleri kullanilarak énemin seviyesi tanimlanmaktadir. Ikinci kriterin
birinci kriterden daha 6nemli olmasi durumunda ise ilgili degerlerin 1 ile b&liimii biciminde tersi
alinmakta ve matriste tamimlanmaktadir (1/3, 1/5, 1/7, 1/9 gibi). S6z konusu degerlendirmelerin bir veya
daha fazla bagimsiz degerlendiricinin (karar verici, uzman, miisteri vb.) kisisel degerlendirmelerine
dayali yapilmasi s6z konusudur (Dagdeviren ve Eren, 2001). Ancak bunun yani sira farkl yaklasimlarla
ikili karsilastirmalar yapilabilmektedir. Bu arastirmada Oguzlar (2007)'in calismasinda izledigi
yaklasim benimsenmistir. Buna gore, arastirma kapsamindaki temalarin ve kategorilerin birbirleriyle
ikili karsilastirmasinda, her bir tema/kategorinin ilgili oldugu miisteri yorumlarinin frekanslar:
kullanmilmistir. Buna gore, her ikili karsilastirma i¢in ilgili temalarin/kategorilerin frekanslari birbirlerine
oranlanarak ikili karsilastirma 6nem orani belirlenmistir. Calisma kapsamindaki tiim temalar ve
kategoriler i¢in bu sekilde belirlenen ikili karsilastirma 6nem oranlarindan en biiyiigiine 9 6nem
derecesi atanmistir. Diger degerler ise bu degere gore oranlanmis ve 9 ile 1/9 araliginda olacak sekilde
maks-min normalizasyon formiilii kullanilarak doéntstiiriilmiistiir. (doniistimde kullanilan formiil:
[(ilgili deger — en biiyiik deger) / (en biiyiik deger — en kiiciik deger) x (9-(1/9))+(1/9)] (Saranya ve
Manikandan, 2013). Gergeklestirilen dontisiimler neticesinde Tablo 11, Tablo 12, Tablo 13 ve Tablo 14'te
yer alan ikili karsilagtirma matrisleri olusturulmustur.

AHP analizi kapsaminda ikili karsilastirma matrisleri kullanilarak AHP analizinin metodolojisine
uygun sekilde hesaplama yapilmaktadir (Dagdeviren ve Eren, 2001; Oguzlar 2007). Bu hesaplamada
her bir kriter seti toplami 1 olacak gsekilde kriterlerin birbirlerine gore goreceli onem seviyeleri
belirlenmektedir. Ayrica AHP analizinde her bir ana kriter/alt kriter i¢in yapilan hesaplamada tutarlilik
orant da hesaplanmaktadir. Bu oran ikili karsilastirma matrisindeki yargilarin/degerlendirmelerin ne
Olgiide tutarli ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu orammn en fazla 0,10 olmasi
beklenmektedir (Saaty, 2000).

Yukarida belirtilen agiklamalar ve hesaplanan ikili karsilastirma matrisleri yardimiyla, bu calisma
kapsamindaki temalarin ve kategorilerin 6nem dereceleri belirlenmistir. S6z konusu siiregte; 6ncelikli
olarak temalar birbirleri ile karsilastirilarak her bir temanin goreceli 6nemi hesaplanmistir. Akabinde
her bir tema altindaki kategoriler birbirleriyle karsilastirilarak ilgili tema altindaki kategorilerin ilgili
tema icerisindeki goreceli nem seviyeleri hesaplanmistir. Son olarak her bir kategorinin diger temalar
altindaki kategorilerle karsilastirilabilirliginin saglanabilmesi icin global agirliklar (onem dereceleri)
hesaplanmuistr.

Belirtilen yaklasimla ¢alisma kapsaminda ana kriterleri temsilen {i¢ ana tema igin olusturulan ikili
karsilastirma matrisi, AHP analizi neticesinde her bir tema i¢in hesaplanan goreceli 6nem seviyesi ve
hesaplamanun tutarlilik orani Tablo 11'de yer almaktadir.
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Tablo 11: Ana Temalara Iliskin Ikili Karsilastirma Matrisi ve Hesaplanan Goreceli Onem Seviyesi

Tema 1 Tema 2 Tema 3 Géreceli Onem
Tema 1 1 1/1,20 1/1,50 0,269
Tema 2 1 1/1,40 0,311
Tema 3 1 0,420
Tutarlilik Orani: 0,0015

Not: Tema 1: Hizmet Siireci Asamalarindaki Etkilesimler Kaynakli Deneyimler; Tema 2: Personelin Genel Tutum ve Davraniglar:
Kaynakli Deneyimler; Tema 3: Personelin Nitelikleri ve fletisim Bigimi Kaynakli Deneyimler

Tablo 11 incelendiginde hesaplanan tutarlilik oraninin 0,10’dan diisiik oldugu goriilmektedir. Bu
durum ikili karsilastirmada 6nem degerlendirmelerinin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir.
Goreceli onem seviyeleri degerlendirildiginde ise goreceli 6nemi en fazla olan temanin personelin
nitelikleri ve iletisim bi¢imi kaynakli deneyimler (%42) oldugu goriilmektedir. Hizmet siireci
asamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler ise en az goreceli 6nem degerine (%26,9) sahiptir.

Temalarin kendi aralarindaki goreceli onemlerinin yani sira her bir tema altindaki kategorilerin kendi
igerisindeki goreceli dnemleri de degerlendirilmistir. Buna gore oncelikle hizmet siireci asamalarindaki
etkilesimler kaynakli deneyimler temasimin (Tema 1) kategorileri degerlendirilmistir. Bu temanin
kategorileri i¢in olusturulan ikili karsilastirma matrisi, AHP analizi neticesinde her bir kategori icin
hesaplanan goreceli 6nem seviyesi ve hesaplamanin tutarlilik orani Tablo 12’'de yer almaktadir.

Tablo 12: Tema 1'in Kategorileri icin Tkili Karsilagtirma Matrisi ve Hesaplanan Goreceli Onem Seviyesi

Karslama Hizmet Istekleri Sikayet Ugurlama Goreceli

Sunumu Yanitlama YoOnetimi Onem
Karsilama 1 1,20/1 1,06/1 1/1,44 1,88/1 0,211
Hizmet Sunumu 1 1/1,27 1/1,91 1,39/1 0,164
Istekleri Yanitlama 1 1/1,69 1,57/1 0,195
Sikadyet Yonetimi 1 2,44/1 0,310
Ugurlama 1 0,120
Tutarlilik Orani: 0,001

Tablo 12 incelendiginde hesaplanan tutarlilik oraninin 0,10’dan diisiik oldugu goriilmektedir. Bu
durum ikili karsilastirmada 6nem degerlendirmelerinin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir.
Goreceli 6nem seviyeleri degerlendirildiginde ise goreceli dnemi en fazla olan temanin sikdyet yonetimi
(%31) oldugu goriilmektedir. Bunu karsilama (%21,1) takip etmektedir. En az goreceli 6nem degerine
sahip olan kategorinin ise ugurlama (%12) oldugu goriilmektedir.

Personelin genel tutum ve davramglar: kaynakli deneyimler temasimin (Tema 2) kategorileri i¢in olusturulan
ikili karsilagtirma matrisi ve AHP analizi neticesinde her bir kategori i¢cin hesaplanan goreceli nem
seviyesi ve hesaplamanin tutarlilik oran1 Tablo 13’de yer almaktadir.

Tablo 13: Tema 2'nin Kategorileri i¢in Ikili Karsilastirma Matrisi ve Hesaplanan Goreceli Onem Seviyesi

Agirlama Bilgilendirme | Ilgilenme Yardima Y('jnlendi.r me ij receli

Olma ve Tavsiye Onem
Agirlama 1 1,68/1 1,77/1 2,46/1 3,15/1 0,349
Bilgilendirme 1 1/1,07 1,29/1 1,65/1 0,193
flgilenme 1 1,23/1 1,57/1 0,192
Yardimc Olma 1 1,13/1 0,146
Yonlendirme ve Tavsiye 1 0,120
Tutarlilik Orani: 0,0013

Tablo 13 incelendiginde hesaplanan tutarliik oraninin 0,10’dan diisitk oldugu goriilmektedir. Bu
durum ikili kargilastirmada 6nem degerlendirmelerinin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir.
Goreceli 6nem seviyeleri degerlendirildiginde ise goreceli 6nemi en fazla olan temanin agirlama (%34,9)
oldugu goriilmektedir. Bu kategori digerlerinden dikkate deger olciide daha 6nemlidir. Yonlendirme ve
tavsiye ise en az goreceli dnem degerine (%12) sahip kategoridir.

Personelin nitelikleri ve iletisim bicimi kaynakli deneyimler temasmin (Tema 3) kategorileri i¢in olusturulan
ikili kargilagtirma matrisi ve AHP analizi neticesinde her bir kategori icin hesaplanan goéreceli 6nem
seviyesi ve hesaplamanin tutarlilik oran1 Tablo 14’de yer almaktadir.
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Tablo 14: Tema 3'tin Kategorileri i¢in Ikili Kargilastirma Matrisi ve Hesaplanan Goreceli Onem Seviyesi

Co | EB GY IL IY MS SM SY sC TS yr | GOreceli

Onem
CO 1 1/1,52 1/9 1/8,19 1/2,27 1/2,94 1/3,55 1/7,08 1/2,61 1/1,72 1/2,44 0,021
EB 1 1/7,67 1/6,85 1/1,69 1/2,22 1/2,71 1/5,79 1/1,96 1/1,27 1/1,83 0,028
GY 1 1,08/1 6,56/1 4,83/1 3,83/1 1,41/1 5,56/1 9/1 6,02/1 0,256
IL 1 5,35/1 3,94/1 3,13/1 1,16/1 4,54/1 7,34/1 4,91/1 0,217
Y 1 1/1,49 1/1,84 1/4,25 1/1,31 1,21/1 1/1,21 0,041
MS 1 1/1,39 1/3,35 1,02/1 1,62/1 1,10/1 0,056
SM 1 1/2,77 1,28/1 2,04/1 1,38/1 0,070
SY 1 3,45/1 5,57/1 3,73/1 0,177
SC 1 1,41 1/1,04 0,051
TS 1 1/1,62 0,033
YR 1 0,049
Tutarlilik Oran: 0,0034

Not: CO: Coziim Odakly; EB: Egitimli-Bilgili; GY: Giiler yiizlii; IL: Tlgili-Anlayisly; IY: fyi-Tyi Niyetli; MS: Misafirperver; SM:
Samimi; SY: Saygili-Nazik; SC: Sicakkanli; TS: Tatli-Sevimli; YR: Yardimsever

Tablo 14 incelendiginde hesaplanan tutarlilik oraninin 0,10’dan diisiik oldugu goriilmektedir. Bu
durum ikili kargilastirmada 6nem degerlendirmelerinin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir.
Goreceli onem seviyeleri degerlendirildiginde ise goreceli 6nemi en fazla olan kategoriler personelin
giiler yiizlii olmas1 (%25,6) ve ilgili-anlayisl (%21,7) olmasidir. En az dneme sahip kategorilerin ise
personelin ¢oziim odakli olmasi (%2,1) ve egitimli-bilgili olmas1 (%2,8) oldugu goriilmektedir.

Calisma kapsaminda goreceli onem dereceleri belirlenen her bir tema altindaki kategorilerin farkl
temalar altindaki kategorileri de goz oniinde bulundurarak tiim kategoriler arasindaki goreceli 6nem
seviyesi de hesaplanmigtir. Bu hesaplamada ilgili kategorinin dahil oldugu temanin goreceli 6nem
seviyesi ile ilgili kategorinin 6nem derecesi ¢arpilmis ve global agirlik hesaplanmistir. S6z konusu
hesaplama neticesinde calisma kapsamindaki tiim kategorilerin énem derecelerine gore siralanmis
durumu ve 6nem dereceleri Tablo 15'de 0zetlenmistir.

Tablo 15: Kategorilerin Her Birinin Global Agirliklar1 (Onem Derecesi)

Onem Siras1 | Kategoriler Onem .
Derecesi
1 Agirlama 10,9%
2 Giiler yiizli 10,8%
3 fgili - Anlayigh 9,1%
4 Sikayet Yonetimi 8,3%
5 Saygili - Nazik 7,4%
6 Hgilenme 6,0%
7 Bilgilendirme 6,0%
8 Kargilama 5,7%
9 Istekleri Yanitlama 5,2%
10 Yardima Olma 4,5%
11 Hizmet Sunumu 4,4%
12 Yonlendirme ve Tavsiye 3,7%
13 Ugurlama 3,2%
14 Samimi 2,9%
15 Misafirperver 2,4%
16 Sicakkanli 2,1%
17 Yardimsever 2,1%
18 Tyi - Tyi niyetli 1,7%
19 Tatli-Sevimli 1,4%
20 Egitimli- Bilgili 1,2%
21 Coziim Odakh 0,9%

Tablo 15’e gore hizmet personeli-miisteri etkilesimi kaynakli hatirlanabilir miisteri deneyimlerinde en
onemli olan kategoriler sirasiyla personelin miisteriyi agirlama sirasindaki tutum ve davranislari,
personelin giiler yiizlii olmasi, personelin ilgili-anlayisli olmasi, personelin sikdyet yonetimi
asamasinda yaptiklar1 ve personelin saygili ve nazik olmasidir. En az 6nem derecesine sahip olan
kategoriler ise sirasiyla personelin ¢oziim odakli olmasi, egitimli-bilgili olmasi, tatli-sevimli ve iyi-iyi
niyetli olmasidir.
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Sonug ve tartisma

Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin olusumunda turizm ve konaklama sektoriinde temas kisisi olarak
degerlendirilen hizmet personelinin roliinii inceleyen bu ¢alisma sonucunda, hatirlanabilir turizm
deneyimlerinin miisteri-hizmet personeli etkilesimine dayali olarak olusumunda ii¢ ana tema
belirlenmistir. Bu temalar, hizmet siireci asamalarindaki etkilesimler kaynakli deneyimler, personelin
genel tutum ve davraruslar1 kaynakli deneyimler ve personelin nitelikleri ve iletisim bi¢imi kaynakh
deneyimler seklinde isimlendirilmistir.

Arastirma bulgular;, miisteri-hizmet personeli etkilesimi kaynakli olusan miisteri deneyimleri
agisindan genel olarak hizmet siireci asamalarindaki etkilesimlerin, personelin genel tutum ve
davranislarina iligskin etkilesimlerin ve personelin nitelikleri ve iletisim bi¢imi kaynakl etkilesimlerin
akilda kalict deneyimler olusturdugunu gostermektedir. S6z konusu deneyimler igerisinden en ¢ok
miisterilerin hizmet siireci asamalarinda personel ile etkilesimlerinde olumsuz deneyimler yasadiginda
bu deneyimi hatirlayip 6ne ¢ikardiklari, bu siiregteki olumlu deneyimlerini ise daha nadir hatirladiklar:
belirlenmistir. Bunun yan sira, miisterilerin personelin nitelikleri ve iletisim bicimleri ile ilgili olumlu
deneyimlerini olumsuz deneyimlerine gore daha ¢ok hatirladiklar:1 bulunmustur. S6z konusu arastirma
bulgulari, miisterilerin olumlu deneyimlerin yami sira olumsuz deneyimlerini de hatirladiklar:
yoniindeki Sthapit (2018)’in ve Kim vd. (2021)'nin ¢alismalar ile benzerlik gostermektedir.

Miisterilerin hizmet siireci asamalarindaki personel ile etkilesimleri kapsaminda hatirlanan hizmet
siireclerinin karsilama, hizmet sunumu, istek yanitlama, sikayet yonetimi ve ugurlama siiregleri oldugu
tespit edilmistir. Miisterilerin bu asamalardan en fazla sikayet yonetimi ve karsilama ile ilgili personel
ile etkilesimli deneyimlerini hatirladig1 ve bu siirecte olumsuz deneyimlerin daha ¢ok akilda kaldig:
belirlenmistir. Bu bulgu, kotii miisteri hizmetlerinin hatirlanabilir turizm deneyimlerini olusturan
unsurlardan biri olduguna yonelik Sthapit vd. (2021)'nin arastirma bulgularini destekler niteliktedir.
Ayrica, hizmet siireclerinde yasanan olumlu deneyimlerin miisteriler tarafindan belirgin bir sekilde
hatirlanmadig1 degerlendirilmektedir. Yine de hizmet siireclerindeki olumlu degerlendirmeler detayl
olarak incelendiginde, karsilama siirecinde yasanan olumlu deneyimlerin diger durumlara gore daha
¢ok hatirlanabildigi sdylenebilmektedir.

Miisterilerin hizmet personeli ile etkilesimleri sonucu olusan deneyimlerinde ise agirlama,
bilgilendirme, ilgilenme, yardimci olma, yonlendirme ve tavsiyeye yonelik personel tutum ve
davramiglarini hatirladiklar: belirlenmistir. Ozellikle agirlama ile ilgili deneyimler kapsamli personel
tutum ve davranislarinin en ¢ok hatirlanabilir oldugu bulunmustur. Bu baglamdaki olumlu deneyimler
degerlendirildiginde, miisterilerin en ¢ok hizmet personelinin yonlendirmesi ve tavsiyelerine iliskin ve
kendilerine yardimci olmalari ile ilgili deneyimlerini hatirladiklar: belirlenmistir. Buna gore, hizmet
personellerinin 6zverili tutum ve davranislar sergilemesinin miisterilerin deneyimlerini daha olumlu
olarak hatirlanabilir kildig1 degerlendirilmektedir. Miisterilerin, hizmet personelinin genel tutum ve
davranislarina iliskin etkilesimleri sonucu olusan olumsuz deneyimleri degerlendirildiginde ise,
bilgilendirmeye iliskin olumsuz durumlarin daha fazla hatirlanabilir oldugu séylenebilmektedir. Buna
gore, hizmet personelinin gerekli ve dogru bilgi saglamasi durumu hatirlanabilir deneyimlerin
olusumunda ¢ok fazla etkili olmazken, miisteriler hizmet personelinin eksik, yetersiz, yaniltici
bilgilendirmeler yapmasii daha fazla hatirlamaktadir. Arastirmanin bu asamadaki bulgular ise
agirlamaya iliskin rahat bir yatak, otel calisanlarinin arkadasga tutumlari ve ¢ok fazla segenek
barindiran lezzetli bir kahvaltinin miisterilerin hatirlanabilir otel deneyimlerinin olusumunda etkili
oldugunu belirten Sthapit (2018)'in ¢alismasi ile benzerlik gostermektedir. Olumsuz deneyimlerde en
¢ok hizmet personelinin eksik, yetersiz, yamiltici bilgilendirme yapmasina iliskin deneyimlerin
hatirlanabilir oldugunu gosteren arastirma bulgular: ise kotii, aldatici ve kaba hizmet personeli
davranislarinin hatirlanabilir turizm deneyimlerini olusturan unsurlardan biri olduguna yonelik
Sthapit vd. (2021)'nin arastirma bulgularini desteklemektedir.

Miisterilerin personelin nitelikleri ve iletisim bigimleri kaynakli deneyimleri kapsaminda ise miisterinin
hizmet personelinin ¢6ztim odakli, egitimli - bilgili, giiler yiizlii, ilgili - anlayish, iyi - iyi niyetli,
misafirperver, samimi, saygili - nazik, sicakkanli, tatli-sevimli ve yardimsever olmasi durumlarini
hatirladiklar1 belirlenmistir. Bu deneyimsel kategoriler baglaminda hizmet personelinin en fazla giiler
ylizliy, ilgili-anlayisli, saygili-nazik olma durumlar: hatirlanabilir olmaktadir. Bu baglamdaki olumlu
deneyimler degerlendirildiginde miisterilerin en ¢ok hizmet personelinin giiler yiizlii ve ilgili anlayish

Erdem Ozkan

98



tujom (2023) 8 (3):75-105

olmasma iliskin nitelikleri ve iletisim bicimleri hatirlanmakta iken, olumsuz deneyimleri
degerlendirildiginde ise en fazla hizmet personelinin saygisiz, kaba, egitimsiz ve bilgisiz olmasi ya da
bu sekillerde iletisim gelistirmesi durumlarina iliskin deneyimler akilda kalmaktadir. S6z konusu
bulgular, kétii, aldatic1 ve kaba hizmet personeli davranislarinin hatirlanabilir turizm deneyimlerini
olusturan unsurlardan biri olduguna yonelik Sthapit vd. (2021)’'nin arastirma bulgular: ile benzerlik
gostermektedir.

Calismanin 6nemli sonuglarindan biri miisterilerin hizmet personeli ile etkilesimleri sonucu olusan
hatirlanabilir deneyimlerinin kavramsal yapisindaki bilesenlerin goreceli 6nemi ile ilgilidir. Buna gore
en fazla akilda kalan deneyimlerin personelin niteligi ve iletisim bigimi kaynakli deneyimler oldugu
belirlenmistir. Bu deneyimler icerisinden de en fazla hatirlanan deneyimin personelin giiler yiizliiliigii
ve ilgili anlayish olmasma iligkin deneyimler oldugu belirlenmigtir. Buna goére miisterilerin
hatirlanabilir turizm deneyimlerinin hizmet personeli ile etkilesimleri kaynakl birlikte olusturulmasi
siirecindeki en 6nemli durumun hizmet personelinin giiler yiizlii, ilgili ve anlayisli olmasi ve bu
baglamda iletisim gerceklestirmesi oldugu sdylenebilmektedir.

Hatirlanabilir deneyimlerin goreceli dnemine iliskin bir diger bulgu da gorece en az hatirlanabilir
deneyimlerle ilgilidir. Buna gore, miisterilerin hizmet siireci asamalarindaki etkilesimleri kaynaklh
deneyimlerinin en az akilda kalan deneyimler oldugu belirlenmistir. Bu baglamda, hatirlanabilirlik
agisindan en az goreli dneme sahip durumun ise miisterilerin ugurlama asamasindaki deneyimleri
oldugu belirlenmistir.

Arastirma kapsaminda yer alan tiim durumlarin hatirlanabilirlik agisindan genel olarak goreceli onemi
degerlendirildiginde ise, miisteri-hizmet personeli etkilesimi kaynakli olusan deneyimlerin
hatirlanabilir olmasindaki en dnemli durumlarin agirlama, giiler yiizli, ilgili ve anlayish olma ve bu
sekilde iletisim gelistirme oldugu belirlenmistir. Buna gore hizmet personellerinin miisterilerini iyi
agirlayacak sekilde hizmet siireclerini iyilestirmesinin, giiler ytizli, ilgili ve anlayish olacak sekilde
miigteri ile iletisim kurmasinin miisterilerinin turizm deneyimlerinin hatirlanabilir olmasini saglayacag:
degerlendirilmektedir.

Calismanin katkilar

Arastirma sonuglarinin literatiire ve uygulamaya yonelik ve tiiketiciler agisindan 6nemli katkilar
bulundugu degerlendirilmektedir. Oncelikle, hizmet saglayicilarinin bakis agisin1 hatirlanabilir turizm
deneyimleri konseptine entegre eden ¢alismalara yonelik arastirma ihtiyacina ve bu konuda olumlu ve
olumsuz deneyimleri bir arada inceleyen ¢alismalara yonelik arastirma ihtiyacina (Hosany vd., 2022)
cevap vermesi nedeniyle aragtirma bulgularinin hatirlanabilir turizm deneyimleri literatiiriine ve
birlikte deneyim olusturma literatiiriine katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Ayrica bu konuda kalitatif
ve kantitatif yontemin birlikte kullanildigi karma yaklasimi benimseyen ¢alismalarin azlig1 (Truong vd.,
2020) dikkate alindiginda ¢alismanin benimsedigi yontem itibariyle hatirlanabilir turizm deneyimleri
literatiiriine katki saglayabilecektir.

Aragtirma bulgularinin turizm ve konaklama sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler agisindan
uygulamaya yonelik énemli katkilar sundugu degerlendirilmektedir. Oncelikle, miisterilerin hizmet
personeli ile etkilesimlerinden kaynaklanan olumlu ve olumsuz hangi tiir deneyimlerini hatirladiklar:
hususunda bilgi sunmasi, hizmet personelinin birlikte deneyim olusturma siirecinde hangi durumlara
dikkat etmeleri gerektigi konusunda rehber olabilecektir. Ayrica arastirma sonuglari, s6z konusu
etkilesim durumlarmin miisteriler icin akilda kalici olmasindaki 6nem seviyesinin de belirlenmesi ile
isletmelerin daha ¢ok hangi durumlara dikkat etmeleri ve odaklanmalar1 gerektigi hakkinda bilgi
verebilmesi bakimindan birlikte deneyim olusturma siirecine katki saglayabilecektir.

Olumlu deneyimler, miisterilerin isletmeye yonelik daha fazla deger algilamasini (Prebensen ve Xie,
2017), memnuniyetlerini (Kim, 2017; Sie vd., 2018), isletmeyi yeniden ziyaret niyetlerini (Chen ve
Rahman, 2018; Wong vd., 2019), sadakatlerini (Azis vd., 2020; Tsaur vd., 2023) ve ag1zdan agiza iletisim
gelistirme niyetlerini (Kim, 2017) olumlu ydnde etkilemektedir. Bu nedenle oOzellikle turizm ve
konaklama sektoriindeki isletmeler acgisindan miisteriler ile olumlu deneyimler olusturmanin oldukga
onemli oldugu degerlendirilmektedir. Arastirma sonuglarinin, miisterilerin hizmet personeli ile
etkilesimleri kaynakli olusan olumlu deneyimlerini hangi durumlarda daha ¢ok hatirladiklarin ortaya
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koyarak, isletmelerin mdisteriler ile birlikte olumlu deneyimler olusturabilmeleri i¢in dikkat etmeleri
gereken durumlar hakkinda bilgi saglamasi ile isletmelere katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Olumsuz deneyimler, miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etmemesine ve olumsuz agizdan agiza
iletisim gelistirmesine neden olabildigi i¢in isletmenin itibarina zarar verebilmekte (Sugathan ve
Ranjan, 2019) ve ¢evrimici ortamda yapilan yorumlarla isletmenin potansiyel miisterilerini de olumsuz
etkileyebilmektedir. Internet {izerindeki olumsuz agizdan agiza iletisimin goriiniirliigii fazla olabilecegi
i¢in miisterilerin olumsuz deneyimlerinin isletmelere yonelik olumsuz etkileri sanilandan ¢ok daha
biiyiik olabilmektedir. Bu nedenle isletmelerin hatirlanabilir miisteri deneyimlerinin yOnetimi
hususunda olduk¢a dikkatli olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismanin bulgularinin miisteri-hizmet
personeli etkilesimi kaynakli olusan deneyimlerde hangi durumlarda olumsuz deneyimleri daha gok
hatirladiklar1 konusunda bilgi sunmas: ile turizm ve konaklama sektdriindeki igletmelere katki
saglayacag: diistiniilmektedir. Buna gore igletmelerin olumsuz deneyimlerin daha ¢ok akilda kaldig:
durumlara daha ¢ok dikkat edebilecegi ve hizmet personeline bu konuda egitim verebilecegi
degerlendirilmektedir.

Arastirma bulgularinin literatiire ve uygulamaya yonelik katkilarinin yani sira tiiketiciler agisindan da
katkilar1 bulunmaktadir. Calismanin, miisteri-hizmet personeli kaynakl birlikte deneyim olusturma
siirecini iyilestirebilecek 6neriler sunmasi bakimindan arastirma sonuglarinin miisterilerin daha iyi bir
turizm hizmeti almasina ve unutulmaz anilar biriktirebilecekleri seyahat deneyimleri yasamalarina
katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Calismanin kisitlar ve gelecek calismalara yonelik dneriler

Gergeklestirilen calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Tlk kisitlilik aragtirma kapsamina belirli sayida
destinasyon ve hizmet tiirii ile ilgili kullanici yorumunun dahil edilmesidir. Bu kapsamda Bozcaada,
Cunda ve Gokgeada’da yer alan butik otellere iliskin muiisteri-hizmet personeli etkilesimini iceren
olumlu ve olumsuz kullanici yorumlar: incelenmistir. Bu nedenle gelecek ¢alismalarda farkli turizm
destinasyonlarina ve farkh otel tiirlerine iliskin kullanici yorumlarinin incelenmesinin ¢alismanin
sonuglarinin genellenebilmesi agisindan katki saglayacag diistiniilmektedir.

Calismanin diger bir kisit1 ise hatirlanabilir turizm deneyimlerinin birlikte olusturulmasi baglaminda
sadece miisteri ile hizmet personeli arasindaki etkilesimlerin arastirma kapsaminda incelenmis
olmasidir. Hatirlanabilir turizm deneyimlerinin birlikte olusturulmas: siirecinde hizmet personeli,
tiiketici ve diger tiiketiciler/aktorler rol alabilmekte ve bu aktorler arasindaki etkilesim sonucunda
birlikte deneyimler olusturulabilmektedir (Neuhofer ve Buhalis, 2014; Jaakkola vd., 2015; Lin vd., 2019).
Bu calisma kapsaminda bu konuda mdisteri-hizmet personeli arasindaki etkilesimler incelenmis olup,
gelecek arastirmalarda birlikte turizm deneyimlerinin olusumunda mdiisterilerin kendi aralarmndaki
etkilesimlerinin roliiniin incelenmesinin farkl bir bakis agist saglayacag: degerlendirilmektedir.

Hakem Degerlendirmesi / Peer-review:
Dis bagimsiz

Externally peer-reviewed

Cikar Catismasi / Conflict of interests:
Yazar cikar catismasi bildirmemistir.

The author has no conflict of interest to declare.
Finansal Destek / Grant Support:

Yazar bu ¢alisma i¢in finansal destek almadigini beyan etmistir.

The author declared that this study has received no financial support.

Erdem Ozkan

100



tujom (2023) 8 (3):75-105

Kaynakg¢a / References
Abbott, L. (1955), Quality and Competition. Columbia University Press.

Adongo, C. A, Anuga, S. W. ve Dayour, F. (2015). Will they tell others to taste? International tourists'
experience of Ghanaian cuisines. Tourism Management Perspectives, 15, 57-64.

Ayeh, J.K,, Au, N. ve Law, R. (2013). “Do we believe in TripAdvisor?” Examining credibility perceptions
and online travelers’ attitude toward using user-generated content. Journal of Travel Research, 52(4),
437-452.

Azevedo, A. (2010). Designing unique and memorable experiences: Co-creation and the surprise factor.
International Journal of Hospitality & Tourism Systems, 3(1), 42-54.

Azis, N.,, Amin, M., Chan, S. ve Aprilia, C. (2020). How smart tourism technologies affect tourist
destination loyalty. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 11(4), 603-625.

Barreda, A. ve Bilgihan, A. (2013). An analysis of user-generated content for hotel experiences. Journal
of Hospitality and Tourism Technology, 4(3), 263-280.

Bateson, J. (1995), Managing Services Marketing: Text and Readings, 3rd ed., The Dryden Press.

Bharwani, S. ve Jauhari, V. (2017). An exploratory study of competencies required to cocreate
memorable customer experiences in the hospitality industry. In Hospitality marketing and consumer
behavior (pp. 159-185). Apple Academic Press.

Bigne, E., Fuentes-Medina, M. L. ve Morini-Marrero, S. (2020). Memorable tourist experiences versus
ordinary tourist experiences analysed through user-generated content. Journal of Hospitality and
Tourism Management, 45, 309-318.

Binkhorst, E. ve Den Dekker, T. (2013). Agenda for co-creation tourism experience research. In Marketing
of tourism experiences (pp. 219-235). Routledge.

Boswijk, A., Thijssen, T. ve Peelen, E. (2007). The experience economy: A new perspective. Pearson
Education.

Buonincontri, P., Morvillo, A., Okumus, F. ve van Niekerk, M. (2017). Managing the experience co-
creation process in tourism destinations: Empirical findings from Naples. Tourism Management,
62(Oct), 264-277.

Carbone, L. P. ve Haeckel, S. H. (1994). Engineering customer experiences. Marketing Management, 3(3),
8-19.

Caru, A. ve Cova, B. (2008). Small versus big stories in framing consumption experiences. Qualitative
Market Research: an international journal, 11(2), 166-176.

Catterall, M. ve Maclaran, P. (2001). Body talk: Questioning the assumptions in cognitive age. Psychology
and Marketing, 18(10), 1117-1133.

Chandralal, L. ve Valenzuela, F. (2015). Memorable tourism experiences: Scale development.
Contemporary Management Research, 11(3), 291- 310.

Chandralal, L. ve Valenzuela, F. (2013). Exploring memorable tourism experiences: Antecedents and
behavioural outcomes. Journal of Economics, Business and Management, 1(2), 177-181.

Chandralal, L., Rindfleish, J. ve Valenzuela, F. (2015). An application of travel blog narratives to explore
memorable tourism experiences. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 20(6), 680-693.

Chen, H. ve Rahman, 1. (2018). Cultural tourism: An analysis of engagement, cultural contact,
memorable tourism experience and destination loyalty. Tourism management perspectives, 26, 153-163.

Cho, H., Tan, K. M. ve Chiu, W. (2020). Will I be back? Evoking nostalgia through college students’
memorable exchange programme experiences. Tourism Review, 76(2), 392-410.

Coudounaris, D. N. ve Sthapit, E. (2017). Antecedents of memorable tourism experience related to
behavioral intentions. Psychology & Marketing, 34(12), 1084-1093.

Erdem Ozkan

101



tujom (2023) 8 (3):75-105

Creswell, JJW. ve Creswell, D.J. (2018), Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed Methods
Approaches, Sage.

Cavusoglu, S., Demirag, B. ve Kaplan, M. (2023). Unutulmaz Turizm Deneyimlerinin Destinasyon imajl,
Tatmin, Tekrar Ziyaret Etme ve Tavsiye Etme Niyeti Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi. Iktisadi Idari
ve Siyasal Arastirmalar Dergisi, 8(20), 176-197.

Cavusoglu, S., Demirag, B. ve Dag, K. (2022). Akilli Turizm Teknolojilerinin Hafizaya Dayali Turizm
Deneyimleri, Turist Tatmini ve Sadakati Uzerindeki Etkisi: Akilli Sehir Antalya Ornegi. Iktisadi [dari
ve Siyasal Arastirmalar Dergisi, 7(17), 13-29.

Dagdeviren, M. & Eren, T. (2001). Tedarikgi Firma Secgiminde Analitik Hiyerarsi Prosesi ve 0-1 Hedef
Programlama Yontemlerinin Kullamilmasi. Gazi Universitesi Miihendislik Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, 16
(1), 41-52

Di-Clemente, E., Hernandez-Mogollén, J. M. ve Campon-Cerro, A. M. (2020). Tourists' involvement and
memorable food-based experiences as new determinants of behavioural intentions towards typical
products. Current Issues in Tourism, 23(18), 2319-2332.

Ersoy, M. ve Tugal, F. N. (2018). Tiirkiye'yi ziyaret eden Rus turistlerin destinasyon imaj algilamalar1
ve hatirlanabilir turizm deneyimleri {izerine bir aragtirma. Artibilim: Adana Bilim ve Teknoloji
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 1(2), 64-78.

Esen, O. ve Ayyildiz, A. Y. (2023). Kusaklara Gore Turistlerin Destinasyon Imaj Algilarmin,
Hatirlanabilir Turizm Deneyimleri Uzerine Etkisi: Kusadas1 Ornegi. Journal of Tourism & Gastronomy
Studies, 11(1), 716-741.

Glaser, B. G. ve Strauss, A. (1967). The discovery of grounded theory: Strategies for qualitative research. Aldine.

Gretzel, U., Fesenmaier, D. R. ve O’Leary, J. T. (2006). The transformation of consumer behaviour. In D.
Buhalis ve C. Costa (Eds.), Tourism business frontiers: Consumers, products and industry (pp. 9-18).
Butterworth-Heinemann.

Grissemann, U. S. ve Stokburger-Sauer, N. E. (2012). Customer co-creation of travel services: The role
of company support and customer satisfaction with the co-creation performance. Tourism
management, 33(6), 1483-1492.

Hosany, S., Sthapit, E. ve Bjork, P. (2022). Memorable tourism experience: A review and research
agenda. Psychology & Marketing, 39(8), 1467-1486.

Jaakkola, E., Helkkula, A. ve Aarikka-Stenroos, L. (2015). Service experience co-creation:
conceptualization, implications, and future research directions. Journal of Service Management, 26(2),
182-205.

Jain, R., Aagja, J. ve Bagdare, S. (2017). Customer experience-a review and research agenda. Journal of
Service Theory and Practice, 27(3), 642-662.

Kahraman, O. C. ve Cifci, I. (2023). Modeling self-identification, memorable tourism experience, overall
satisfaction and destination loyalty: empirical evidence from small island destinations. Journal of
Hospitality and Tourism Insights, 6(2), 1001-1023.

Kankhuni, Z. ve Ngwira, C. (2022). Overland tourists’ natural soundscape perceptions: influences on
experience, satisfaction, and electronic word-of-mouth. Tourism Recreation Research, 47(5-6), 591-607.

Keskin, E., Ardi¢ Yetis, S. ve Nevres. S. (2022). Destinasyon Yiyecek Imaji, Algilanan Deger,
Hatirlanabilir Deneyimler ve Memnuniyet Arasindaki Iligkiler: Hatay Ornegi, Turizm Akademik
Dergisi, 9 (1), 55-82.

Keskin, E., Aktas, F., Yayla, O. ve Dedeoglu, B. B. (2022). The Importance of Nostalgic Emotions and
Memorable Tourism Experience in the Cultural Experience. Journal of Quality Assurance in Hospitality
& Tourism, 1-21.

Kim, H., Koo, C. ve Chung, N. (2021). The role of mobility apps in memorable tourism experiences of
Korean tourists: Stress-coping theory perspective. Journal of Hospitality and Tourism Management, 49,
548-557.

Erdem Ozkan

102



tujom (2023) 8 (3):75-105
Kim, J. H.,, Ritchie, J. B. ve McCormick, B. (2012). Development of a scale to measure memorable tourism
experiences. Journal of Travel Research, 51(1), 12-25.

Kim, J. H., Ritchie, J. R. ve Tung, V. W. S. (2010). The effect of memorable experience on behavioral
intentions in tourism: A structural equation modeling approach. Tourism Analysis, 15(6), 637-648.

Kim, J. H. (2017). The impact of memorable tourism experiences on loyalty behaviors: The mediating
effects of destination image and satisfaction. Journal of Travel Research, 57(7), 856-870.

Kim, J. H. ve Ritchie, J. R. B. (2014). Cross-cultural validation of a memorable tourism experience scale
(MTES). Journal of Travel Research, 53(3), 323-335.

Knutson, B. ., Beck, J. A, Kim, S. H. ve Cha, J. (2007). Identifying the dimensions of the experience
construct. Journal of Hospitality & Leisure Marketing, 15(3), 31-47.

Kozinets, R. V. (2002). The field behind the screen: Using netnography for marketing research in online
communities. Journal of Marketing Research, 39(1), 61-72.

Kozinets, R. V. (2015). Netnography: Redefined. Sage.

Kusluvan, S., Kusluvan, Z., Ilhan, I. ve Buyruk, L. (2010). The human dimension: A review of human
resources management issues in the tourism and hospitality industry. Cornell Hospitality Quarterly,
51(2), 171-214.

Larsen, S. (2007). Aspects of a psychology of the tourist experience. Scandinavian Journal of Hospitality
and Tourism, 7(1), 7-18.

Lin, H., Zhang, M., Gursoy, D. ve Fu, X. (2019). Impact of tourist-to-tourist interaction on tourism
experience: The mediating role of cohesion and intimacy. Annals of Tourism Research, 76, 153-167.

Marine-Roig, E. ve Clavé, S. A. (2015). Tourism analytics with massive user-generated content: A case
study of Barcelona. Journal of Destination Marketing & Management, 4(3), 162-172.

Marschall, S. (2012). Tourism and memory. Annals of Tourism Research, 39(4), 2216-2219.

Merriam, S. B. ve Tisdell, E. J. (2015). Qualitative research: A guide to design and implementation. John Wiley
& Sons.

Meyer, C. ve Schwager, A. (2007). Understanding customer experience. Harvard Business Review, 85(2),
116.

Moliner-Tena, M. A., Monferrer-Tirado, D., Estrada-Guillen, M. ve Vidal-Melia, L. (2023). Memorable
customer experiences and autobiographical memories: From service experience to word of mouth.
Journal of Retailing and Consumer Services, 72, 103290

Moon, H. ve Han, H. (2019). Tourist experience quality and loyalty to an island destination: the
moderating impact of destination image. Journal of Travel & Tourism Marketing, 36(1), 43-59.

Neuhofer, B., Buhalis, D. ve Ladkin, A. (2012). Conceptualising technology enhanced destination
experiences. Journal of Destination Marketing & Management, 1(1-2), 36-46.

Neuhofer, B. ve Buhalis, D. (2014). Experience, co-creation and technology: Issues, challenges and trends
for technology enhanced tourism experiences. The Routledge Handbook of Tourism Marketing, 124-139.

Nguyen, T. T. T. ve Tong, S. (2022). The impact of user-generated content on intention to select a travel
destination. Journal of Marketing Analytics, 1-15.

Oguzlar, A. (2007). Analitik hiyerarsi siireci ile miisteri sikayetlerinin analizi. Akdeniz [IBF Dergisi, 7(14),
122-134.

Olcay, A., Karacl, G. ve Stirme, M. (2019). Hatirlaur Turizm Deneyimini Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma. Journal of Tourism & Gastronomy Studies, 7(4), 2824-2838.

Oktem, E. ve Akdu, S. (2022). Unutulmaz turizm deneyiminin miisteri memnuniyetine ve tekrar ziyaret
etme niyetine etkisi. Erciyes Akademi, 36(2), 964-981.

Padrén-Avila, H., Croes, R. ve Rivera, M. (2022). Activities, destination image, satisfaction and loyalty
in a small island destination. Tourism Review, 77(1), 302-321.

Erdem Ozkan

103



tujom (2023) 8 (3):75-105

Pine, B. J. ve Gilmore, J. H. (1998). The experience economy. Harvard business review, 76(6), 18-23.

Prahalad, C. K. ve Ramaswamy, V. (2004). Co-creation experiences: The next practice in value creation.
Journal of Interactive Marketing, 18(3), 5-14.

Prebensen, N. K. ve Xie, J. (2017). Efficacy of co-creation on perceived value and satisfaction in tourists'
consumption. Tourism Management, 60(June), 6-14.

Pullman, M., McGuire, K. ve Cleveland, C. (2005). Let me count the words: Quantifying open-ended
interactions with guests. Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 46(3), 323-343.

Rageh, A., Melewar, T. C. ve Woodside, A. (2013). Using netnography research method to reveal the
underlying dimensions of the customer/tourist experience. Qualitative Market Research: An
International Journal, 16(2), 126-149.

Saaty, T. L. (1994). How to make a decision: the analytic hierarchy process. Interfaces, 24(6), 19-43.
Saaty, T. L. (2000), Fundamentals of Decision Making and Priority Theory, 2. Edition, RWS Publications.

Saranya, C. ve Manikandan, G. (2013). A study on normalization techniques for privacy preserving data
mining. International Journal of Engineering and Technology (IJET), 5(3), 2701-2704.

Schmitt, B. (1999). Experiential marketing. Journal of Marketing Management, 15(1-3), 53-67.
Sharpley, R. (2012). Island Tourism or Tourism on Islands? Tourism Recreation Research, 37(2), 167-172.

Sie, L., Phelan, K. V. ve Pegg, S. (2018). The interrelationships between self-determined motivations,
memorable experiences and overall satisfaction: A case of older Australian educational tourists.
Journal of Hospitality and Tourism Technology, 9(3), 354-379.

Statista (2023a). Tripadvisor - statistics & facts. https://www.statista.com/topics/3443/tripadvisor/.

Statista ~ (2023b).  Most  popular  travel — and  tourism  websites  worldwide  2023.
https://www .statista.com/statistics/1215457/most-visited-travel-and-tourism-websites-worldwide/.

Sthapit, E. (2013). Tourists" perceptions of memorable experiences: Testing the memorable tourism experience
scale (MTEs) among tourists to Rovaniemi, Lapland (Master thesis, University of Lapland).

Sthapit, E. (2018). A netnographic examination of tourists’ memorable hotel experiences. Anatolia, 29(1),
108-128.

Sthapit, E., Bjork, P. ve Barreto, J. J. (2021). Negative memorable experience: North American and British
Airbnb guests' perspectives. Tourism Review, 76(3), 639-653.

Strauss, A. ve Corbin, J. (1990). Basics of qualitative research:Grounded theory procedures and techniques. Sage.

Sugathan, P. ve Ranjan, K. R. (2019). Co-creating the tourism experience. Journal of Business Research,
100, 207-217.

Truong, D., Liu, R. X. ve Yu, J. (2020). Mixed methods research in tourism and hospitality journals.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 32(4), 1563-1579.

Tsai, C. T. (2016). Memorable tourist experiences and place attachment when consuming local food.
International Journal of Tourism Research, 18(6), 536-548.

Tsaur, S. H., Teng, H. Y., Han, T. C. ve Tu, J. H. (2023). Can perceived coolness enhance memorable
customer experience? The role of customer engagement. International Journal of Contemporary
Hospitality Management.

Tu, Y., Neuhofer, B. ve Viglia, G. (2018). When co-creation pays: stimulating engagement to increase
revenues. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 30(4), 2093-2111.

Tung, V. W. S. ve Ritchie, J. B. (2011a). Exploring the essence of memorable tourism experiences. Annals
of tourism research, 38(4), 1367-1386.

Tung, V. W. S. ve Ritchie, ]. B. (2011b). Investigating the memorable experiences of the senior travel
market: An examination of the reminiscence bump. Journal of Travel&Tourism Marketing, 28(3), 331-
343.

Erdem Ozkan

104



tujom (2023) 8 (3):75-105

Turner, T. ve Shockley, J. (2014). Creating shopper value: Co-creation roles, in-store self-service
technology use, and value differentiation. Journal of Promotion Management, 20(3), 311-327.

Ulker Demirel, E. (2020). Yabanci turistlerin unutulmaz turizm deneyimleri iizerine netnografik bir
inceleme: Gelibolu Yarimadasi 6rnegi. Trakya Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi E-Dergi.
9(1), 67-90.

Unal, A. ve Bayar, S. B. (2020). Destinasyonlara iliskin hatirlanabilir deneyimlerin turistlerin tekrar
seyahat niyetlerine etkileri: Side 6rnegi. Uluslararas: Tiirk Diinyas: Turizm Arastirmalar: Dergisi. 5(1),
1-13.

Vada, S., Prentice, C. ve Hsiao, A. (2019). The influence of tourism experience and well-being on place
attachment. Journal of Retailing and Consumer Services, 47, 322-330.

Wong, J]. W. C,, Lai, I. K. W. ve Tao, Z. (2019). Memorable ethnic minority tourism experiences in China:
A case study of Guangxi Zhuang Zu. Journal of Tourism and Cultural Change, 17(4), 508-525.

Wong, J. W. C. ve Lai, I. K. W. (2021). Gaming and non-gaming memorable tourism experiences: How
do they influence young and mature tourists’ behavioural intentions? Journal of Destination Marketing
& Management, 21, 100642.

Zhang, H., Wu, Y. ve Buhalis, D. (2018). A model of perceived image, memorable tourism experiences
and revisit intention. Journal of Destination Marketing and Management, 8(June), 326-336.

Zhao, B. (2017). Web Scraping. In Encyclopedia of Big Data (pp. 1-3). Springer International Publishing.

Erdem Ozkan

105



Vol: TUJOM

Publication Ethics Rules
Issue: 3
Year: 2023 ISSN: 2458-9748

Turkish Journal of Marketing [TUJOM] is an international, peer-reviewed multidisciplinary journal dedicated to
publishing scholarly articles on all aspects of Marketing and Marketing Sciences. Available online and published 3 times
a year, the journal aims to become one of the leading platforms in the world for new findings and discussions of all fields
of Marketing and Marketing Sciences.

THE POSITION OF TURKISH JOURNAL OF MARKETING PUBLISHING ETHICS

Turkish Journal of Marketing [TUJOM] is committed to maintaining the highest ethical standards for all parties involved
in the act of publishing in a peer-reviewed journal: the author, the editor of the journal, the peer reviewer and the
publisher.

The publishing ethics of Turkish Journal of Marketing, both internally and externally, are based on- and adhere to- the
Double-blind refereeing process is applied in the journal TUJOM. Referee and the author (s) are unaware of the identity
of each other. Scientific studies are sent to at least two referees in the evaluation process.

EDITOR RESPONSIBILITIES

Accountability:

The editors of Turkish Journal of Marketing [TUJOM] are accountable and responsible for deciding which of the articles
submitted to the journal should be published. The editor may be guided by the policies of the journal's editorial board
and constrained by such legal requirements as shall then be in force regarding libel, copyright infringement and
plagiarism. The editor may confer with other editors or reviewers in making this decision.

Impartiality:

The reviewing process and publication decision will occur without regard to race, gender, sexual orientation, religious
belief, ethnic origin, citizenship, or political philosophy of the authors.

Confidentiality:

The editor(s) and any editorial staff will not disclose any information about a submitted manuscript to anyone other than
the corresponding author, reviewers, potential reviewers, other editorial advisers, and the publisher, as appropriate.

Disclosure and Conflicts of Interest:

Unpublished materials disclosed in a submitted manuscript will not be used in an editor's own research without the
express written consent of the author. Privileged information or ideas obtained through peer review will be kept
confidential and not used for personal benefits. Editors make fair and unbiased decisions independent of commercial
considerations, and ensure a fair and appropriate peer-review process. Editors recuse themselves (i.e. should ask a co-
editor, associate editor or other member of the editorial board instead to review and consider) from considering
manuscripts in which they have conflicts of interest resulting from competitive, collaborative, or other relationships or
connections with any of the authors, companies, or (possibly) institutions connected to the papers. Editors will require all
contributors to disclose relevant competing interests and publish corrections if competing interests are revealed after
publication. If needed, other appropriate action will be taken, such as the publication of a retraction or expression of
concern.

Involvement and Cooperation in Investigations:

Editors of Turkish Journal of Marketing [TUJOM] will guard the integrity of the published record by issuing corrections
and retractions when needed and pursuing suspected or alleged research and publication misconduct. Editors should



Vol TUJOM

Publication Ethics Rules
Issue: 3
Year: 2023 ISSN: 2458-9748

pursue reviewer and editorial misconduct. An editor should take reasonably responsive measures when ethical
complaints have been presented concerning a submitted manuscript or published paper, in conjunction with the publisher
(or society). Such measures will generally include contacting the author of the manuscript or paper and giving due
consideration of the respective complaint or claims made, but may also include further communications to the relevant
institutions and research bodies, and if the complaint is upheld, the publication of a correction, retraction, expression of
concern, or other note, as may be relevant. Every reported act of unethical publishing behaviour must be looked into, even
if it is discovered years after publication.

REVIEWERS RESPONSIBILITIES

Contribution to Editorial Decisions:

Peer review assists the editor in making editorial decisions and through the editorial communications with the author
may also assist the author in improving the paper.

Promptness:

Any selected referee who feels unqualified to review the research reported in a manuscript or knows that its prompt
review will be impossible should notify the editor and excuse himself/herself from the review process.

Confidentiality:

Any manuscripts received for review must be treated as confidential documents. They must not be shown to, or discussed
with others except as authorized by the editor.

Standards of Objectivity:

Reviews should be conducted objectively. Personal criticism of the author is inappropriate. Referees should express their
views clearly with supporting arguments.

Acknowledgement of Sources:

Reviewers should identify relevant published work that has not been cited by the authors. Any statement that an
observation, derivation, or argument had been previously reported should be accompanied by the relevant citation. A
reviewer should also call to the editor's attention any substantial similarity or overlap between the manuscript under
consideration and any other published paper of which they have personal knowledge.

Disclosure and Conflict of Interest:

Privileged information or ideas obtained through peer review must be kept confidential and not used for personal benefit.
Reviewers should not consider manuscripts in which they have conflicts of interest resulting from competitive,
collaborative, or other relationships or connections with any of the authors, companies, or institutions connected to the

papers.



Vol: TUJOM

Publication Ethics Rules
Issue: 3
Year: 2023 ISSN: 2458-9748

AUTHOR RESPONSIBILITIES

Reporting Standards:

Authors should present their results clearly, honestly, and without fabrication, falsification or inappropriate data
manipulation. Authors should describe their methods clearly and unambiguously so that their findings can be confirmed
by others.

Originality, Plagiarism and Acknowledgement of Sources:

Authors should adhere to publication requirements that submitted work is original, is not plagiarized, and has not been
published elsewhere - fraudulent or knowingly inaccurate statements constitute unethical behaviour and are
unacceptable. If an author has used the work and/or words of others, that this original is been appropriately cited or
quoted and accurately reflects individuals' contributions to the work and its reporting.

Data Access and Retention:

Authors may be asked to provide the raw data in connection with a paper for editorial review, and should in any event
be prepared to retain such data for a reasonable time after publication.

Ethics:

Authors should only submit papers only on work that has been conducted in an ethical and responsible manner and that
complies with all relevant legislation.

Disclosure and Conflicts of Interest:

All authors should disclose in their manuscript any financial or other substantive conflict of interest that might be
construed to influence the results or interpretation of their manuscript. All sources of financial support for the project
should be disclosed.

Authorship of the Paper:

Authorship should be limited to those who have made a significant contribution to the conception, design, execution, or
interpretation of the reported study. All those who have made significant contributions should be listed as co-authors.
Where there are others who have participated in certain substantive aspects of the research project, they should be
acknowledged or listed as contributors. The corresponding author should ensure that all appropriate co-authors and no
inappropriate co-authors are included on the paper, and that all co-authors have seen and approved the final version of
the paper and have agreed to its submission for publication.

Multiple, Redundant or Concurrent Publication:

An author should not in general publish manuscripts describing essentially the same research in more than one journal
or primary publication. Submitting the same manuscript to more than one journal concurrently constitutes unethical
publishing behaviour and is unacceptable.

Fundamental Errors in Published Works:

When an author discovers a significant error or inaccuracy in his/her own published work, it is the author's obligation to
promptly notify the journal editor or publisher and cooperate with the editor to retract or correct the paper. If the editor
or the publisher learns from a third party that a published work contains a significant error, it is the obligation of the
author to promptly retract or correct the paper or provide evidence to the editor of the correctness of the original paper.



Vol TUJOM

Publication Ethics Rules
Issue: 3
Year: 2023 ISSN: 2458-9748

PUBLISHER'S RESPONSIBILITIES

Turkish Journal of Marketing, as the publisher of TUJOM, encourages the editors to follow the the Double-blind refereeing
process. Referee and the author (s) are unaware of the identity of each other. Scientific studies are sent to at least two
referees in the evaluation process. Publisher defines the relationship between publisher, editor and other parties in a
contract, respect privacy (for example, for research participants, for authors, for peer reviewers), protects intellectual
property and copyright, and fosters editorial independence.

Publisher works with journal editors to set journal policies appropriately and aim to meet those policies, particularly with
respect to:

- Editorial independence,

- Research ethics, including confidentiality, consent, and the special requirements for human and animal research,

Authorship,

Transparency and integrity (for example, conflicts of interest, research funding, reporting standards,

Peer review and the role of the editorial team beyond that of the journal editor,

Appeals and complaints,

Publisher works with journal editors to:

- Communicate journal policies (for example, to authors, readers, peer reviewers),

review journal policies periodically, particularly with respect to new recommendations from the Double-blind refereeing
guidelines,

- Maintain the integrity of the academic record,

- Assist the parties (for example, institutions, grant funders, governing bodies) responsible for the investigation of
suspected research and publication misconduct and, where possible, facilitate in the resolution of these cases,

- Publish corrections, clarifications, and retractions and

- Publish content on a timely basis.

TUJOM JOURNAL PUBLISHER TUJOM JOURNAL EDITORS-IN-CHIEF
=
als Prof. Dr. Ali Caglar CAKMAK

ACC Publishing

F A"ND OBJECTIVY



Vol TUJOM

Yayin Etigi Kurallar
Issue: 3 Yy g
Year: 2023 ISSN: 2458-9748

Turkish Journal of Marketing [TUJOM], Pazarlama ve Pazarlama bilimlerinin tiim y&nleri tizerine olan bilimsel makaleleri
yayinlamaya kendini adamais, diger akran hakemlerin degerlendirmelerine tabi, coklu bilim dalindan olusan, uluslararas:
bir dergidir. Internet {izerinden online olarak yilda 3 kez yayinlanan dergimiz, Pazarlama ve Pazarlama bilimleri ile ilgili
tiim alanlardaki yeni bulgular ve degerlendirmeler tizerine diinyadaki lider platformlardan biri olmay1 hedeflemektedir.

TURKISH JOURNAL OF MARKETING [TUJOM] DERGISINDEKI MAKALELERIN YAYIN
ETiGi KURALLARI ACISINDAN DURUMU

Turkish Journal of Marketing [TUJOM], akran hakemlerin degerlendirmelerine tabi olup, bir derginin yaymlanmasinda
yer alan tiim taraflarin en yiiksek etik kurallar ¢ercevesinde davranmalarimi saglamayi taahhiit etmistir. Bu taraflar;
yazarlar, derginin editorii, yardimci/boliim editorleri, akran hakemler ve yayimaidir.

TUJOM yaymn etigi kurallari, iceride ve disarida, “gift-korleme hakemlik siirecine”, yani makale yazar(lar)inin ve
hakemlerin kimliklerinin birbirlerinden gizlenerek yapilan bir yontemle incelenmesi iizerine kuruludur ve bu ilkeye sadik
kalinarak uygulanir. Bilimsel ¢alismalar, degerlendirme asamasinda en az iki hakeme (degerlendiriciye) gonderilir.

EDITOR’UN SORUMLULUKLARI
Hesap Verebilirlik:

Turkish Journal of Marketing [TUJOM] dergisinin editorleri, dergiye gonderilen makalelerden hangilerinin yayimnlanacag:
hususunda karar verme agsamasindan sorumludurlar ve bu konuda hesap verme konumundadirlar. Editor, derginin
yaymn kurulunun ilkeleri dogrultusunda y6nlendirilebilir ve sonradan yiiriirliige girebilecek olan yayin yoluyla hakaret,
telif hakki ihlali ve eser hirsizlig1 gibi yasal sartlar nedeniyle sinirlandirilabilir. Editor, bu karar: verirken diger editorler
ya da hakemlerle bu durumu miizakere edebilir.

Tarafsizlik:

Makalelerin degerlendirme ve yayinlanma karar1 asamasi; yazarlarin irk, cinsiyet, cinsel yonelim, dini inang, etnik koken,
tabiiyet veya siyasi felsefesine bakilmaksizin gerceklesecektir.

Gizlilik:

Editor(ler) ve editor kurulu, gonderilen bir taslakla ilgili herhangi bir bilgiyi, -eger aciklamak uygun goriiliirse- ilgili
yazar, hakemler, potansiyel hakemler, diger yayin danismanlari ve yayinci disinda hic kimseye ag¢iklamayacaklardir.

Bilgilendirme ve Cikar Catismasi:

Yayin i¢in gonderilen bir taslakta agiga ¢ikmis ama yaymlanmamis materyaller, yazarin acik rizasi olmadan editoriin
kisisel aragtirmasinda kullanilamaz. Bagimsiz degerlendirme sonucu elde edilen seckin bilgi ve fikirler gizli tutulacak ve
kisisel ¢ikarlar i¢in kullanilmayacaktir. Editorler, ticari kaygilardan bagimsiz, adil ve 6nyargisiz kararlar verirler ve adil
ve uygun bir bagimsiz degerlendirme siirecini temin ederler. Editorler rekabete dayanan, ortak ¢alismaya dayal ya da
bagska iliskilerden kaynakli veya makalelerle baglantili herhangi bir yazar, sirket ya da muhtemel kurum baglantilari
sebebiyle ortaya cikan ¢ikar ¢atismalarinin oldugu makale taslaklarinin degerlendirmesinden feragat ederler, geri
cekilirler, (bagka bir deyisle, diger editor, yardimc editér veya yaymn kurulundan bagka birisinin bu degerlendirmeyi
kendisinin yerine yapmasini isterler). Eger bu faydalar yayindan sonra meydana ¢ikarsa editorler, tiim katilimcilardan
catisan ¢ikar unsurlarini agiklamalarini ve diizeltmeleri yayinlamalarini isterler. Eger ihtiya¢ duyulursa, cayma kararinin
yayinlanmasi ya da kaygilarin ifade edilmesi gibi baska uygun tedbirler alinir.

Sorusturmalara Katilim ve Isbirligi:

TUJOM Editorleri, ihtiya¢ halinde diizeltmeleri ve cayma durumlarini bildirerek ve siipheli veya stipheli iddias1 olan
arastirmalar1 ve yayin suiistimallerini takip ederek yayinlanmis belgenin biitiinliigiinii saglayacaktir. Editorler, hakem ve
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yazi igleri ile ilgili suiistimalleri takip etmelidirler. Bir editdr; basvuru yapilmis bir makale taslagi ya da yayimlanmis bir
makale ile ilgili olarak yayinci veya toplumla baglantili olan yayin etigi ile ilgili sikayetler yapilmissa bunlarla ilgili makul
cevabi Onlemleri almalidir. Bu tiir 6nlemler genelde makale taslaginin ya da yayimlanmis makalenin yazariyla baglantt
kurmak veya ilgili sikayet ya da ortaya konulan iddiaya gereken 6nemi vermek seklinde olabildigi gibj, ilgili kurumlar
ve arastirma organlariyla daha ileri seviyede baglantilar kurmak seklinde de olabilir. Eger iddia onanirsa, ilgili olmas1
halinde, diizeltmenin, cayma durumunun yayinlanmasi, kaygi ya da baska bir bilginin ifade edilmesi seklinde olmas1 da
miimkiindiir. Bildirilen her bir etik dis1 yaym davranisi hareketi, yayimdan yillar sonra bile ortaya ¢ikarilsa mutlaka
sorusturulmalidir.

HAKEMLERIN SORUMLULUKLARI
Editoryal Kararlara Katki:

Akran degerlendirmesi, editore, yaynla ilgili kararlar vermesinde ve editoriin yazarla editoryal iletisimine, yazarin
makaleyi gelistirmesine yardimci olur.

Hizl: Davranma:

Secilmis herhangi bir hakem; bir makale taslaginda ortaya konan arastirmay:1 gozden gecirme konusunda kendisini
yetersiz hissederse veya taslagin hizli ve objektif bir sekilde gbzden gecirmesinin miimkiin olamayacagini bilirse, editorii
bilgilendirmeli ve degerlendirme siirecinden alinmasin1 istemelidir.

Gizlilik:

Degerlendirme igin gelen herhangi bir makale taslagi, ‘gizli dokiiman” olarak kabul edilmelidir. Bu dokiimanlar editor
tarafindan yetkilendirilmis kisiler disinda kimseye gosterilmemeli veya kimseyle tartisiimamalidir.

Objektiflik Standartlar:

Degerlendirmeler objektiflik ilkeleri cercevesinde ele alinmalidir. Yazarin sahsina yonelik kisisel elestiri dogru degildir.
Hakemler, diisiincelerini, destekleyici argiimanlarla/delillerle acik ve net bir sekilde ortaya koymalidirlar.

Alintilanan Kaynaklarin Belirtilmesi:

Hakemler, yazarlar tarafindan belirtilmeyen ilgili yaymlanmis eserlerin neler oldugunu bulup ortaya ¢ikarmalidirlar.
Onceden bildirilmis olan bir gézlem, tiiretme veya goriis 6ne siirme ile ilgili herhangi bir bildirim, ilgili alint1 ile beraber
olmalidir. Bir hakem, degerlendirilmekte olan makale taslag: ile kisisel bilgisi dahilinde olan baska herhangi bir
yaymlanmis makale arasindaki kayda deger bir benzerlik veya Ortiismeye, editoriin dikkatini cekmelidir.

Bilgilendirme ve Cikar Catismasi:

Bagimsiz degerlendirme sonucu elde edilen seckin bilgi ve fikirler gizli tutulacak ve kisisel ¢ikarlar igin
kullanilmayacaktir. Hakemler; rekabete dayanan, ortak calismaya dayali ya da baska iliskilerden kaynakli veya
makalelerle baglantili herhangi bir yazar, sirket ya da muhtemel kurum baglantilar1 sebebiyle ortaya cikan c¢ikar
catismalarinin oldugu makale taslaklarimni degerlendirmemelidirler.
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YAZARLARIN SORUMLULUKLARI

Standartlarin Bildirimi:

Yazarlar, bulduklar1 sonuglari acik ve net bir bicimde, diiriist¢e ve uydurmadan, {izerinde tahrifat veya uygun olmayan
veri manipiilasyonu yapmadan sunmalidirlar. Yazarlar, metotlarmi ac¢ik ve net bir bicimde, belirsizlie meydan
vermeyecek bir tarzda anlatmalilar ki boylece bulgular: bagkalar: tarafindan dogrulanabilsin.

Ozgiinliik, Intihal ve Alintilanan Kaynaklarin Belirtilmesi:

Yazarlar, sunulan ¢alismanin orijinal olmasi, asirma olmamasi, baska bir yerde yayimlanmamis olmasi gibi yayin
gereksinimlerine bagh kalmalidir. Aksi takdirde diizmece ya da bilerek ifade edilen gercek disi beyanlar, yayin etigine
uygun olmayan bir davranis teskil eder ve bu durum kabul edilemez. Bir yazar; bagkalarmin calismalarini ve/veya
kelimelerini kullandiysa, bu durum, orijinalinin uygun sekilde iktibas edildigi ya da bire bir alintilandig1 ve boylelikle
bireylerin bu ise katkilarimin dogru sekilde gosterildigi anlamina gelir.

Veri Girisi ve Veriyi Tutma:

Yazarlarin, yayimla ilgili bir editoryal degerlendirme durumuyla baglantili olarak kullandiklart ham veriyi vermeleri
istenebilir. Boyle bir durumda yazarlarin, yayimlandiktan sonra bu tarz bir bilgiyi makul bir siire saklamaya hazirlikh
olmalar1 gerekir.

Yayin Etigi Kurallar::

Yazarlar, sadece yayin etigi ve sorumluluk cercevesinde yiiriitiilen ve tiim ilgili mevzuata uygun ¢alismalari, makale
basvurusu olarak sunmalidir.

Bilgilendirme ve Cikar Catismalar::

Tiim yazarlar makale taslaklarinda yer alan, bu taslaklarinin sonuglarin1 ya da terctimesini etkileyecegi yoniinde
yorumlanabilecek herhangi bir finansal ya da maddi ¢ikar anlasmazligini bildirmek durumundadirlar. Projeyle ilgili tiim
maddi kaynaklar agiklanmalidir.

Eser Sahipligi:

Eser sahipligi, sunulan c¢alismanin disiince, tasarim, icra veya c¢evirisine ©6nemli derecede katki sunanlarla
sinirlandirilmalidir. Kayda deger bir katkida bulunanlarin hepsi yazar listesinde yer almalidir. Arastirma projesinin belli
maddi yonleriyle ilgili katiim gosterenler olmasi durumunda da bu kisiler ‘tesekkiir edilenler’ olarak belirtilmeli ya da
‘katkida bulunanlar’ olarak listelenmelidir. Sorumlu yazar, uygun tiim yazarlarin makalede yer aldigindan, uygun
olmayanlarin da yer almadigindan ve ayrica tiim yazarlarin makalenin son halini gérdiigiinden ve yayin igin teslim
edilmesine onay verdiklerinden emin olmalidir.

Coklu, Gereksiz ve Es-Zamanl1 Yayim:

Bir yazar aslinda ayni arastirmayi anlatan bir makale taslagini genel olarak birden fazla dergide veya ilk yayindan fazla
yayimlamamalidir. Ayni makale taslagini es zamanli olarak birden fazla dergiye gondermek yayin etigine uymaz ve kabul
edilemez.

Yayimlanan Eserlerdeki Temel Hatalar:

Bir yazar kendisine ait yayimlanmis bir ¢alismada, 6nemli bir hata veya yanlishik ya da gercek olmayan bir bilgi tespit
ettiginde, hizli bir sekilde derginin editoriinii bilgilendirmelidir. Makaleyi diizeltmek veya geri cekmek icin editorle is
birligi yapmak, yazarin ytikiimliiliigiindedir. Eger editor ya da yayinci, yayimlanan makalede 6nemli bir hata oldugunu
tglincli taraftan Ogrenirse, hizli bir sekilde makaleyi geri ¢ekmek ya da diizeltmek veyahut orijinal makalenin
dogrulugunu gosterir kanit1 editore sunmak da yine yazarin ytikiimliltigii altindadir.
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YAYIMCININ SORUMLULUKLARI

Turkish Journal of Marketing [TUJOM] Dergisi Yayimcisi, editorleri “gift-korleme” hakemlik siireci konusunda
cesaretlendirmektedir. Hakemler ve vyazar(lar) birbirlerinin kimliklerinden habersizdirler. Bilimsel calismalar,
degerlendirme siirecinde en az iki hakeme gonderilir. Yayimci, kendisi, editdr ve diger taraflarla arasindaki iliskiyi bir
sozlesmede belirtir, gizlilik ilkesine riayet eder (mesela, arastirma katilimcilarnin, yazarlarin ve akran hakemlerin
gizliligi), fikrl miilkiyet hakkini ve telif hakkini korur ve yazi islerinde bagimsizlig1 tesvik eder.

Yayimci, olmas: gerektigi sekliyle dergi ilkelerini belirlemek icin dergi editorleriyle birlikte ¢alisir ve bu ilkeleri yerine
getirmeyi 6zellikle su hususlar bakimindan amag edinir:

X3

o

Yazi igleri bagimsizligi,

®,
0.0

Gizlilik, r1za ve insan ve hayvan arastirmalarinda gerekli olan 6zel gereksinimleri igeren arastirma etik kurallari,
Eser sahipligi,

Seffaflik ve biitinliik (¢ikar ¢atismasi, arastirmanin finansmani, standartlar1 bildirme),

Akran degerlendirmesi ve dergi editoriiniin disinda editor kurulunun rolii,

Basvurular ve sikayetler.

®,
0.0

®,
0.0

7
0.0

X3

o

Yayimci, asagidaki durumlari saglamak icin dergi editorleriyle birlikte calisir:

7

& Derginin ilkelerini degerlendirmek (mesela, yazarlarla, okuyucularla, akran hakemlerle), periyodik olarak
derginin ilkelerini, ozellikle “cift-korleme” hakemligin prensipleri cergevesindeki yeni Oneriler agisindan gozden
gecirmek,

> Akademik kayit sisteminin biitiinltigtinii korumak,

> Stipheli aragtirma ve suiistimal edilen yaymnla ilgili yapilan sorusturmadan sorumlu olan taraflara (mesela,

kurumlar, hibe saglayicilar ve yerel yonetim organlari) yardimcr olmak ve miimkiin oldugu siirece vakalarin ¢oziimiinii
kolaylastirmalk,

> Diizeltmeleri, agiklamalar1 ve geri ¢ekmeleri yayinlamak ve
> Belirtilen zamanda say1y1 yaymlamak.
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