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OZET
Doktora Tezi
Otel Isletmelerinde Deneyimin Olusma Siireci:

Miisteri Farkindahginin incelenmesi

Hamim Kader SANLIOZ OZGEN

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Turizm Isletmeciligi Program

Turizm deneyiminin temel bilesenlerinden bes yildizh otel isletmelerinde
yasanan konaklama deneyimi, modern yasamin bir goriingiisii olarak, son
yillarda hizla 6nem kazanan deneyim olgusunu anlamak icin verimli bir
arastirma alamidir. Bu baglamda, calismanin amaci, otel isletmelerinde
konaklama deneyimi yasayan bireylerin bu deneyimleriyle ilgili
farkindaliklarim incelemek, ifade ettikleri deneyim iceriklerini, 6zelliklerini ve
boyutlarim ortaya koyarak, bu deneyimlerle ilgili nedensellik baglantilarini ve
anlamlandirmalarim kavramaktir.

Bu amac¢ dogrultusunda, arastirma, iki ¢coziimleme birimi (otel isletmeleri
ve miisteriler) ile ¢esitli 6rnek gruplarim (kiy ve sehir otelleri — yerli ve yabanci
miisteriler) iceren ¢oklu ornek olay ¢alismasi olarak tasarlanmistir. Antalya ve
Istanbul’daki bes yildizh otel isletmelerinde konaklama yapmis katiimcilardan
(107 Kisi) ¢evrimici goriisme formuyla Eyliil — Kasim 2016 doneminde toplanan
veriler sirasiyla yapisal, izleksel ve elestirel anlati ¢oziimlemesine alinmstir.
Ayrica destekleyici veriler olarak arastirma alam disindaki isletmelerle ilgili 24
anlati, Facebook ortaminda arastirma alamindaki otel isletmeleriyle ilgili
paylasilan 74 anlati ve ¢ogunlukla yurtdisindaki otel isletmelerini konu alan alti
blogtan 78 yorum da ¢6ziimlenmistir.

Elde edilen bulgular, otel isletmelerinde konaklama deneyiminin hizmet
ve deneyim odakh sunumlar kapsamindaki boyut ve iceriklerini kapsamh bir

sekilde ortaya koymaktadir. Arastirma kapsaminda, bu deneyim anlatilarimin



ozgiin nitelig¢ine uygun bir c¢oziimleme manti@1 gelistirilmistir. Bu baglamda,
katihhmcilarin degerlendirmelerinin, bilissel/yararci ve deneyimsel/haze1 yonlii
olmak iizere, iki yonlii oldugu anlasilmistir.

Arastirmanin temel bulgusu ise; bes yildizh otel isletmelerinde
konaklamanin, her iki yondeki degerlendirmeleri iceren bir deneyim olarak,
genellikle bilissel/yararci degerlendirmeler kapsaminda algilandigidir. Bu
durum, bu isletmelerin logos odakli modern yasam dizgelerine uyumlu bir islev
gordiigii seklinde yorumlanmistir. Bu isletmelerde konaklayan Kisiler ise, biiyiik
oranda eksiklik giidiilerinin etkisindeki varhksal nedenlerle edilgen bir rol
cercevesinde diisiinsel ve olagan deneyimleri iceren standartlastirilms

deneyimler yasamaktadirlar.

Anahtar kelimeler: Deneyim, Turist Deneyimi, Konaklama Deneyimi, Otel

isletmeleri, Antalya, istanbul



ABSTRACT
Doctoral Thesis
Doctor of Philosophy (PhD)
The Process Of Emergence Of Experience In The Hotel Businesses:
Examining Customer Awareness
Hamim Kader SANLIOZ OZGEN

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Being a phenomenon of the modern life, the hospitality experience in
five-star hotel businesses, basic component of the tourism experience, serves as a
fruitful research field in order to understand the experience concept as an
emerging case in recent years. In this regard, this study aims to examine the
awareness of the individuals about the hospitality experience in hotel businesses
and to comprehend the causal relationships and sense-making of these
experiences by revealing their content, attributes and dimensions expressed by
these individuals.

In accordance with this aim, the study was designed as an embedded
multiple case study including two units of analysis (hotel businesses and
customers) and various sample groups (city and resort hotels — domestic and
foreign customers). Data was collected through an online interview form in the
period of September — November 2016 with the participation of individuals (107
participants) who had the hospitality experience in any five star hotel located in
Antalya and Istanbul. Data analysis was completed by using structural,
thematic and critical narrative analysis methods respectively. The additional
data includes 24 narratives about the hotels in other locations, 74 reviews on
Facebook about the hotel businesses and 78 reviews from six blogs concerning
the various hotels in the world.

Vi



The study findings include a comprehensive content and dimensions of
the service or experience based offerings in the subject hotel businesses. During
the study, a logic for analysis was developed according to the idiosyncratic
nature of the hospitality experience narratives. In this context, the study reveals
two-sided evaluations of the participants as cognitive/utilitarian and
experiential/ hedonic.

The basic finding of the study is that the hospitality experience is
perceived mostly in cognitive/utilitarian experience context although both types
of evaluations are available. This situation was interpreted as these businesses
function in accordance with the logos system of the modern life. Individuals who
stay in these hotel businesses have mainly standardized experiences including
cognitive and ordinary ones with a passive role in the effect of deficiency

motives based on ontic needs.

Keywords: Experience, Tourist Experience, Hospitality Experience, Hotel

Businesses, Antalya, Istanbul
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GIRIS

Modern yasam, yerlesik yasama gecisten itibaren siliren bir egilim,
Aydinlanma ve endiistrilesme ile ivmesi ylikselen bir hizla akilcilik ve yap1 lizerinde
yogunlagan diisiingilisiiyle birey yasami {izerinde derin olumsuz etkilerde
bulunmaktadir. Bu dénemde birey; bir yandan tanrinin 6liimii ile 6nem ve degeriyle
On plana ¢ikarken, diger yandan kapitalist dizgenin bir bilesenine indirgeyen kosullar
nedeniyle yabancilagsmaya itilmis ve bu nedenle g¢esitli egilimlere yoOnelten bir
yagama mecbur kalmistir. Deneyimsel bir endiistri olarak turizm de, 6zellikle Kitlesel
hareketler ve anlam arayis1 kapsaminda, bu durumun bir yansimasi olarak gelisen
modern bir olgudur.

Bu baglamda, bu ¢alismada 20. yiizyilin ikinci yarisinda ayak sesleri duyulan
ancak yeni ekonomik deger olarak 1990’1 yillarin sonundan itibaren akademik ve
sektorel alanda her gecen giin daha fazla agirligi hissedilen deneyim olgusu otel
isletmelerinde konaklama deneyimi kapsaminda irdelenmis, bugiinkii durumuna
gelisinin nedenleri sorgulanmistir. Bu siirecte, konaklama deneyimi iizerinden
bireylerin bu deneyime yonelme nedenleri, deneyimi yasama sekilleri ve bu siirecle
ilgili farkindaliklarinin anlasilmasi ve yorumlanmasina caligilmistir.

Son yillarda turizm ve otel isletmeciligi alanindaki akademik ¢alismalarda ve
uygulamalarda varlig1 gittikge artan deneyim olgusunun 6zii, uyarilan duyular ve
uyandirilan duygularla yaratilan unutulmazlik 6zelligidir. Tarim toplumu zamaninda
aile i¢in tiretilen pek ¢ok iirlin (kahve c¢ekirdegi, bugday, seker vb.), endiistri toplumu
doneminde bagkalarina satmak icin paketlenen mal haline gelmis; daha sonra hizmet
sunumunun bilesenlerinden sadece biri olarak katma deger yaratma siirecinde yerini
almistir. Deneyim ekonomisinde ise bu iriinlerin tiiketimi, artik yasam alanina
doniisen mekanlarda baska pek ¢ok deneyimi igeren biitiinciil bir deneyimin bir
bileseni olarak, tiretildiginin ¢ok iizerinde fiyatla satilan bir deneyimsel sunum haline
gelmistir.

Bu doniigiimii talep tarafinda hizlandiran en 6nemli etken ise, bireylerin
modern yasamdaki anlam arayislaridir. Ornek vermek gerekirse, deneyim ekonomisi
ile varolussal psikoloji ilgi ¢ekici bir 6rnekte bulusmaktadir: Pine ve Gilmore (1999,

2015) deneyim ekonomisinin yarattig1 katma degeri evrimsel olarak, aile i¢in iiretilen



un, pasta yapimi, dogum giinii pastasi yapan pastaneler ve nihayet dogum giinii
orneginde acgiklamaktadir. Yalom (1996) ise dogum giinlerini hayatin gecip
gitmesinden duyulan hiiznii inkar etmenin bir anlami olarak yorumlamaktadir. Bu
ornek, giiniimiizde arz ve talep yoniinden her gecen giin artan bir 6neme sahip olan
deneyim olgusunun goriinen yiizliniin arkasindaki olast nedenleri sorgulamaya
yoneltmektedir. Benzer bir sorgulama, modern yasamin sikintili yonlerini iginde
barindiran turizm deneyimi ve onun lokomotifi biiylik 6lgekli ve bes yildizli otel
isletmelerinde konaklama deneyimi i¢in de miimkiindjir.

Bu dogrultuda, bu ¢alismanin bireysel anlami, diinyada etkileri hissedilen ve
turizm arastirmalarina da yansiyan kiiresel zihin dontigiimlerinden esinlenerek,
turizm olgusu kapsamindaki konaklama deneyimini irdelemek suretiyle daha iyinin
nasil olabilecegine dair bir goriis sunabilmektir. Transmodern (modern Gtesi) olarak
adlandirilan bu doniisiim odakli yaklagim, modern ve postmodern donemlerin
gecirdigi krizlere istinaden her iki diisliniisiin iyi ve olumlu yonlerini alarak bir
biresim olusturmay1 amaclamaktadir. Boylece diisiiniimsel bir bakis acisiyla birey-
yapt etkilesimini gliglendirerek tiim insanlik icin daha yasanabilir bir diinya
olabileceginin farkindalig1 yayginlasabilecektir. Son donem elestirel turizm
caligmalarinda goriilmeye baslayan bu yaklasim, bu calismanin da aciklayici
0zelliginin yaninda elestirel bir nitelik tasimasina da esin kaynagi olmustur.

Bu baglamda bu ¢alisma; otel isletmelerinde konaklama deneyimi yasayan
bireylerin bu deneyimleriyle ilgili farkindaliklarini incelemeyi, farkinda olup ifade
ettikleri (belleklerinden c¢agirdiklar1) deneyim iceriklerini, 6zelliklerini ve alanlarim
ortaya koyarak bu deneyimleriyle ilgili nedensellik baglantilarn1 = ve
anlamlandirmalarin1 kavramayr amaglamaktadir. Bu amaca yonelik olarak oncelikle
konaklama deneyimini ¢esitli boyutlariyla kavrama cabasi gosterilmis, daha sonra
elde edilen bulgular elestirel bir bakis agisiyla yorumlanmistir. Bununla beraber
modern yasamin dikkate deger bir goriingiisii olarak otel isletmelerinde konaklama
deneyimini, giincel bir olgu olarak kapsamli bir ¢er¢evede incelemek igin, arastirma
tasarimi i¢ ige gecmis ¢oklu Ornek olay calismasi olarak yapilandirilmistir.
Coziimleme birimi olarak, otel igletmeleri ve miisteriler belirlendikten sonra, kiy1 ve
sehir otelleri ile yerli ve yabanci miisteriler olarak s6z konusu birimlerin

orneklendirmeleri gesitlendirilmis ve arastirma verileri bu ¢ergevede toplanmustir.



Eylil — Kasim 2016 tarihlerinde yiiriitiilen veri toplama stirecinde kiy1 ve
sehir otellerinde Mayis 2015 — Ekim 2016 doneminde Antalya veya Istanbul’daki bir
bes yildizli otel isletmesinde en az ii¢ gece kalmis kisilere (toplam 107 katilimci)
erisilmistir. Cevrimi¢i Google belgesi olarak acik ve kapali uglu sorularla
yapilandirilmis olan gériisme formu ile toplanan veriler ¢6ziimlenmistir. Konaklama
deneyimiyle ilgili anlatilar sirasiyla yapisal, izleksel ve elestirel anlati
c¢Oziimlemelerine alinmistir. Ayrica destekleyici veri kaynaklar1 olarak arastirma
alan1 disindaki bir otel isletmesindeki konaklama deneyimiyle ilgili olarak
aragtirmaya katilan 24 katilimcinin deneyim anlatilari, arastirma alanlarindaki bes
yildizli otel isletmelerinde konaklayan kisilere ait 74 Facebook yorumu ve
cogunlukla yurtdisindaki bes yildizli otel isletmelerindeki konaklama deneyimlerini
anlatan alt1 blogtan 78 metin de izleksel ¢oziimlemeye tabi tutulmustur.

Arastirma bulgular otel isletmelerinde konaklama deneyimiyle ilgili genis
kapsamli ve ayrintili ¢ikarimlar igermektedir. Bununla beraber, temel bulgulari
Ozetlemek gerekirse, Oncelikle bu deneyimle ilgili anlatilarin 6zgiin niteligi ve
zaman/mekan iliskisini ortaya koyan bir anlati ¢éziimlemesi mantig1 gelistirildigini
belirtmek gerekir. Genel olarak bes yildizli otel isletmelerinde konaklama deneyimi
biligsel/yararci ve deneyimsel/hazci degerlendirmelerin karmasindan olugmaktadir;
birincil ve ikincil hemen tiim anlatilarda bu durum gecerlidir. Bununla beraber
birincil verilerde tiim anlatilarin en kapsamli bileseni olan gelisme béliimlerinde
biligsel/yararct  degerlendirmeler agirliktadir. Bu durum, bes yildizli otel
isletmelerinin logos odakli modern yasam dizgelerine uyumlu bir islev gordiigi
seklinde yorumlanmistir. Bu isletmelerdeki konaklama deneyimleri, biiyiikk oranda
eksiklik giidiilerinin etkisindeki varliksal nedenlerle katilimcilarin edilgen rol
aldiklari, agirlikla yararct bir bakis agisiyla diisiinsel ve olagan etkinlikleri iceren

standartlastirilmis deneyimler olarak gerceklesmistir.



BiRINCI BOLUM
DENEYIM OLGUSUNUN GELISIMi VE GUNCEL KAPSAMI

Insanlar ne séylediginizi ve ne yaptiginizi unuturlar
. e 1
ama onlara nasil hissettirdiginizi asla unutmazlar.

(Maya Angelou, 1928 — 2014, Afro-Amerikan Sair, Ani Yazari)

20. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren kavram olarak gelisip toplumsal alanda
cesitli sekillerde yer edinmeye baslayan deneyim olgusunu isletmelerin ve
tilkketicilerin bu olguya yonelim nedenleriyle birlikte kavrayabilmek i¢in, glinlimiiziin
goriingiilerine zemin hazirlayan gelismeleri, siirecleri ve degisimleri irdelemek ve
tartismak 6nemlidir. Bu baglamda ¢alismanin bu ilk boliimiinde deneyim olgusunun
ekonomik ve toplumsal deger kazanmasina neden olan siire¢ ve bu siire¢ sonunda
deneyim olgusunun kazandigi giincel igerige dair bilgiler paylasiimaktadir. Ilk
kisimda iskeletini Toffler’in 1970, 1990 ve 1992 yillarina ait eserlerinde gelistirdigi
yaklasimlart zemin alan bu boliimiin takip eden kisimlarinda deneyim olgusunun
onciilii olarak ekonomik yasamda dnem kazanan hizmet olgusunun genel hatlarindan
sonra deneyim olgusunun 6zellik, ¢esit ve boyutlartyla felsefi ve psikolojik yonleri

acgiklanmaktadir.

1.1. DENEYIM OLGUSUNUN GELISiMi

Toffler’in (1970) haz odakli deneyimsel endiistriler ve Cohen’in (1979)
turizm deneyimine yonelim nedenleri kapsaminda irdeledigi deneyim olgusu 1990’11
yillarin sonundan itibaren ekonomik bir deger (Pine ve Gilmore, 1999; Schmitt,
1999a) olarak onem kazanmistir. Bu onem, teknolojinin deneyim kaynagi olarak
rolii, rekabet etkisiyle farklilastirma cabalarinin yogunlagsmasi ve deneyimin bu
konuda heniiz tiiketilmemis olmasi, artan refah ve bolluk sayesinde harcamalarin
temel olanlardan st diizey gereksinimlere yonelmesine baglidir (Pine ve Gilmore,

1999; Pine ve Gilmore, 2015; Sundbo ve Serensen, 2015).

! people will forget what you said, people will forget what you did but people will never forget how
you made them feel.



1.1.1. Hizmetten Deneyim Olgusuna Gegis Siireci ve Uc Evre' Yaklasim

Hizmet olgusu, tiiriin devamini saglayan temizlik, saglik, egitim, giivenlik
gibi gereksinimlerin giderilmesiyle ortaya ¢ikmis (Bozkurt, 2012) ve iki 6nemli
donemegle baskin sektdr haline gelmistir. Birincisi M.O. 10000 yillarinda Cilali Tas
Donemi ile yerlesik yasama gegilerek endiistrilesmenin baglamasi ve tarimsal
iretimin fazla vermesi sonucu bireylerin zenginlesip zanaatkarlik, teknik ve yonetim
gibi becerilerini gelistirerek egitim, tip, devlet ve din gibi alanlardaki yeni ugraslarini
degis tokus etmesidir (Langaney ve digerleri, 2012). Ikincisi ise, Ikinci Diinya
Savasi’ndan sonra kadinlarin is yasamina katilimi, kentlesme gibi nedenlerle birey ve
zihinsel kapasiteye dayanan gerekliliklerin mekanik becerileri gegmesidir (Toffler,
1992). Bu siirecin ayrintili dokimii EK 1’de verilmektedir. Ayrintili tabloda da
goriildiigii gibi bu evrelerin son asamasi olan 20. yiizyilin ikinci yarisinda
hizmetlerin gelismesini hizlandiran etkiler, 6znellik (kisisellestirme), diistintimsellik
(kutuplarin etkilesimi), esneklik, es zamanlilik, ansallik (anlik olusumlar), ¢esitlilik
ve sanal/yumusak/hafif/sembolik olusumlardir.

Birinci evreden ikinciye gegis buharn kullanilmasi, reform hareketleri,
Aydmlanma, dini ve kiiltiirel degisimlerle olmustur (Toffler, 1990). Ikinciden
iciinciiye gegiste ise bu nedenler ¢esitlenmis ve kapsam kiiresellesmistir (Cevizcli,
2011; Harvey, 2006; Toffler, 1990). Enerji talepleri ve sikintilari, hizli niifus artist,
kirlenmenin boyutlari, bilim ve teknolojinin ana degistirici faktoér olmasi, degisen
deger yargilar (6zgiir yasam tarzlar1), genclik hareketleri, calismaya bakis agisi,
artan refahin adaletsiz dagilimi bunlarin basinda gelmektedir. Tim bu hareketler
esasen, ekonomi temelli olarak kapitalist dizgenin; biiyime odakli, teknolojik ve
orgiitsel acilardan dinamik oOzellikleriyle sonuglarini dikkate almadan iretimi
arttirma, emegi diisiik iicretlendirerek gercel degerleri yiikseltip zorlasan rekabet
kosullarinda daima karliligr arttirma yoluyla kendi krizlerini ¢6zme cabalarinin

yansimalaridir (Harvey, 2006).

! Toffler (1990), bu evreleri dalgalar olarak niteler ve “Ug Dalga Yaklagimi”nin dinamiklerini agiklar.
Ancak bu ¢alismada evrimsel bir siiregten bahsedilmesi, baska yazarlarin gortslerinin de dikkate
alinmasi ve tezin biitiinligii nedenleriyle bu asamalar “evre” olarak adlandirilmaktadir.



1.1.2. ikinci Evreye Gegis Siireci ve Ikinci Evre

Hizmet olgusu, yaklasik 12 bin yil 6nce gecilen yerlesik yasamda aglikla
miicadele edenler i¢in istihdam, varliklilar i¢in ise ¢alisma dis1 etkinler seklinde
gelismis (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011; Haksever ve Render, 2013) ve sayisiz
etkilerle (Sekil 1.1) agirligini arttirarak devam ettirmistir. Kapitalistlesmenin uzantisi
olarak gelisen kentlesme ve endiistrilesme (Tuna, 2012), iiretim yeri sinirlarin1 asarak
toplumsal yasami endiistriyel dizgenin esaslarina gore sekillendirmistir. Boylece
toplumsal yasam standartlagtirma (yemek ve etkinlik saatlerinin sabitlenmesi),
uzmanlagma (herkesin birbirinin miisterisi olmasi), eszamanlama (¢alisma zamanina
uygun tatil ve dinlenme donemleri), yogunlasma (kitlesel hareketler), en yiiksek
diizeye ¢ikarma (6l¢eklerin biiylimesi) ve merkezilesme (bilgi ve komuta merkezleri)
temellerinde oriilmistiir (Toffler, 1990).

Bu donem, ayrica Ronesans ve Aydmlanma ile baslayan modernligin de
kapsaminda dizgenin bilesenden {istiin tutuldugu, ilerleme ve toplum yarari 1s181inda
bireyin degersizlestirildigi (Haksever ve Render, 2013; Oztiirk, 2012; Touraine,
2014) ve “her seyin 6l¢iisii olmaktan ¢ikan” bireyin emegini satabildigi dl¢lide 6zgiir
oldugu (Fromm, 2014) bir diizeni yerlestirmistir.

Sonug olarak, endiistrilesme ve kapitalizmin 20. yiizyilda geldikleri asama,
liclincili evreye gegis silirecini hazirlamistir. Endiistrilesmenin ikinci evreye damga
vuran Ozellikleri, derin toplumsal ve bireysel etkilerde bulunarak bir sonraki evreye
gecis slirecini hizlandirirken, kapitalist dizge de birey odakli goriislerin yayilmasini
saglamistir. Boylece yapi-birey temelindeki derin tartismalara sahne olan {igiincii

evrenin taglari ikinci evrenin 20. yiizyila denk gelen doneminde dosenmistir.



Sekil 1.1: Birinci Evre ve ikinci Evrede Yasanan Degisimler
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Kaynak: Cesitli kaynaklardan tez yazari tarafindan derlenmistir.



1.1.3. Uciincii Evreye Gegis ve Giiniimiize Kadar Gelen Etkiler

Hizmet olgusu; tarim ve imalatin artan etkinligi, yogunlasan rekabet, kisibasi
gelirin artis1, yogunlasan ve artan kentlesme, niifus kaymalar1 ve bilisim-iletisim
teknoloji gelismeleri, temel alanlardaki tiiketimin egitim, saglik, tatil gibi ¢esitlenen
alanlara kaymasi sayesinde liciincli evrede baskin sektor haline gelmistir (Haksever
ve Render, 2013). Artan zenginlik, yayilan orgiitler ve bunlarda rol alan bireyler ve
bu bilesenler arasinda bilgi akisi yeni toplumu olusturan unsurlar olarak (Toffler,
1990) iiglincii evrede cesitli etkilerin olugmasini tesvik etmistir (Sekil 1.2).

Temel gereksinimlerini karsilayan bireylerin daha iyi ve uzun bir yasam adina
egitim ve saglik tiikketimine yonelmesiyle (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011)
tiglincii  evre, biriktirmeci egilimlerin terk edildigi ve bireylerin psikolojik
yontemlerle daha fazla tiiketmeye yonlendirilip; kazancin heniiz elde edilmeden satin
almaya doniistiiriildiigii ve yabancilagsmaya siiriiklendigi (Fromm, 2014) bir donem
olmustur. Bireyin, dogayla etkilesimi azalmis; her gecen giin daha fazla “yaratilmis
bir ¢evrede, bir eylem ¢evresinde” yasar hale gelmistir (Giddens, 2014: 64).

Degisen oOrgiit yapilarmma (Harvey, 2006) bagli olarak toplumsal yapi da
doniismiis, tip ve egitim yaninda bilgi, eglence, iletisim, elektronik ve finans gibi
cesitli alanlarla baskin sektor haline gelen (Bozkurt, 2012) hizmetlerle, beyaz yakal
calisanlarin olusturdugu, sinif piramidinin ortasinda yiiksek 6grenim gormiis nitelikli
mesleki donanima sahip, goérece iyi licret alan yeni orta simf ortaya c¢ikmistir
(Fromm, 2014). Bu yeni orta simif da kendi i¢inde nitelikli usta ve ustabaglarindan
olusan alt orta, ustabasi ve miihendisleri, yiiksek 6grenimli uzman ve yoneticileri
iceren sayica daha yliksek orandaki orta orta ve miidiir ve genel miidiirlerin (orta ve
iist diizey yoneticiler) olusturdugu {iist orta katmanlarindan olusmaktadir (Tuna ve
digerleri, 2015). Ayrica hizmetler, faaliyet alanina bakmaksizin, her isletmede 6nem
kazanan bir islev olarak, tiiketimi tesvik eden endiistriyel dizgeye gore
sekillendirildigi igin, calisanlarda standartlastirilmis evrensel teknik beceriler, 6zgiin
kisilik oOzelliklerinden ve cekiciliklerden daha onemli hale gelmis ve iliskiler

kisisellikten uzaklagmustir (Trentmann, 2004).



Sekil 1.2: Uciincii Evrede Yasanan Degisimler
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Kaynak: Cesitli kaynaklardan tez yazar: tarafindan derlenmistir.

Sekil 1.1°de verilen gelismelerle tetiklenen tigiincii evre dinamikleri (Sekil
1.2), savas sonrasi refah ve bilylimenin yavagladigi, kapitalizmin kriz doneminde
(Featherstone, 2013) ortaya ¢ikmistir. Makinelerin bir uzantisi olarak goriilen, gelir
adaletsizligi sarmalinda sikisan ve degersizlesen bireyin (Harvey, 2006) Marx ve
Weber’in bireysel eylem ve sembolik etkilesimcilerin bireysel anlam ve benlik
odakli gériislerinin de etkisinde (Baymur, 2004; Oskay ve Sen, 2012; Oztiirk, 2012)

verimlilik arayisiyla gatismasiyla (Touraine, 2014: 303) ivme kazanmustir.



Bu durum mekanin (varlik) zamana (olusa) gore deger kazandig
postmodernizm® anlayisim da gelistirmistir (Harvey, 2006). Bu baglamda, sanat-
giindelik yasam, yiiksek kiltiir-kitle kiiltiirii sinirlart belirsizleserek melez tarzlar,
oyunculluk ve kiiltiiriin yiizeysel derinliksizligi 6nem kazanmus, yinelemeler olarak
doniisen sanat {lreticisinin Ozgiin yaraticiligt goézden diismiis, tarihsel gecmis
duygusu orselenerek sizoit kiiltiir gelismis; gercekligin yerini imajlar alarak
canlandirmalar 2 yayilmistir  (Featherstone, 2013). Boylece birey, yasami
baglamindan koparilarak simdiki zamana indirgenmis, anlik etki, haz ve mutlulugun3
vurgulandigi, modernligin iist kuram ve dili ile ihmal ettigi farklilik, yerellik ve
kiiltirlere yonelimin gelistigi, giizelduyusalligin torele Oncelenmesiyle bireyin
kendinden ge¢mesinin yiiceltildigi bir donem ortaya ¢ikmistir (Harvey, 2006). Diger
yandan, modernligin koklerini tehdit eden bu yaklasimin tetikledigi gerginlikler,
diisiiniimsellik? anlayisin1 dogurmus; anin, gegmis ve gelecekle kurulan zamansal
biitiinliigl, yitirilen derinlik arayislar ile popiiler kiiltiir-aydin kiiltiiriiniin birbirine
yaklagmasi (Harvey, 2006) gibi yonelimler gelisebilmistir.

Kapitalizmin iiretimi tiikettirme temel amacmma da yanit veren
postmodernizm, teknolojik gelismelerin de destegiyle, farklilik, hiz ve gegciciligi
tesvik eden esnek iiretim ve tiiketim anlayisi, yeni hizmet alanlari, yeni piyasalar ve
is giicli olanaklar1 kapsaminda ekonomik etkiler de yaratmistir (Harvey, 2006). Bu
baglamda, degisen toplumsal yapida basta liretim-tiiketim arasindaki keskin ayrim

olmak {iizere, ikinci evrenin iki kutuplu anlayisinin yerini bu kutuplarin biresimiyle

! Postmodernizm kavrami 20. yiizy1lin basinda ilk olarak Ingiliz tarihgi Arnold Toynbee tarafindan bir
onceki yiizyilin son ¢eyregi kastedilerek (1875 ve sonrasi) kullanilmigtir (Calinescu, 2013).

2 Postmodernizm ile beraber ortaya ¢ikan “simiilasyon” kavrami ve uygulamalari anlaminda
kullanilmakta olup, tezin biitiiniinde bu ifadeyle yer almaktadir.

% Orijinali “jouissance” olan bu sdzciigiin Tiirkge karsihig Harvey’in (2006) eserinin gevirisinde
“mutluluk” ve Modleski’nin (1998) eserinin ¢evirisinde ise “ering” olarak verilir. Bu kavram,
Ingilizce sézciik olarak haz anlaminda da kullanilmasina karsin (6rnek olarak Lefebvre ve Shields
tarafindan bos zaman etkinliklerine 6zgii olarak), felsefi alanda kullanimi kavramin Fransizca
iclemine sadik kalinarak, “bilingle baglantilandirilan, anliksal ve torel yonleri olan derin zevk”
seklinde olmustur. Bu baglamda bu kavram, ilerleyen kisimlarda anlatilan Antik Yunan’daki
“eudaimonia” kavramina karsihik gelir. Bu caligmada “jouissance” sdzciigiiniin gevirisi ilgili
atiflardaki eserlerde verildigi sekliyle kullanilmakta, ¢ikarim ve onerilerle ilgili boliimlerde ise “ering”
sOzcigi tercih edilmektedir.

* Diisiiniimsellik (refleksivite-reflexivity), modernizme bir tepki olarak ortaya ¢ikan postmodernist
gorlsler etkisi ile nesne-0zne etkilesimine, 6znenin nesneye etkisini de vurgulayarak bagka bir boyut
kazandiran, 20. yiizy1l sonlarinda ortaya ¢ikan bir akimdir.
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olusan yeni secenekler ! (yeni is alanlari-girisimcilik) ve belirsizlikler (¢alisma
dinlenme zamanlarinin birlikteligi) ortaya ¢ikmistir (Toffler, 1990). Bu gelismeler ve
bireyin etkin rolii goriisleri, 20. yiizyilda Fordist anlayisin kriz ¢oziimii olarak
onerdigi (Harvey, 2006) “lireten tiiketici” kitlesinin yeniden dogmasini tetiklemis,
secal, cevrimi¢i veya para c¢ekme makinelerinde bankacilik islemleri, evde
birlestirilen mobilyalar gibi sunumlar ger¢evesinde bireyi edilgen tiiketici konumdan
etkin iireten tiiketici haline getirmistir (Toffler, 1990).

Bu donemin trajik bir yonii ise, sembolik bir deger olan paranin siiper
sembolik sekle biirlinerek kisisel ¢aba ve ¢aligmayla buna bigilen toplumsal deger
konusundaki adaletsizlikleri ve gelir ucurumlarin1 derinlestirmesidir. Bdylece
caligma ile ortaya koyulan c¢aba ve ustaligin gercek degerinin diismesiyle kisith
kazangla gerceklestirilebilen isteklerin oranm1 da distiigiinden, bireyler kendi
yetenekleri yerine piyasa kosullarinin belirledigi ve dagittigi olanaklarin izin verdigi
olgtideki olanak ve isteklere yonelmislerdir (Fromm, 2014). Paranin yabancilagmay1
derinlestiren bir bagka trajik etkisi ise, satin alinan {riiniin arkasindaki emek ve
iliskileri gortinmez kilarak, Marx’in “meta fetisizmi” olarak adlandirdigi bireylerin
farkindaliklarinin yiizeysel igeriklerle sinirlandirilmasidir (Harvey, 2006).

Ugiincii evre esneklik, ¢esitlilik, 6znellik gibi firsatlar sunmas1 yaninda
yalnizlagma, toplumsal ayrisma gibi kendine 6zgii sosyolojik, psikolojik ve felsefi
sorunlart da beraberinde getirmistir (Toffler, 1990). Ayrica bu durumu ¢ézmeye
yonelik gelistirilen biresim secenekler de (iireten tiiketicilerin de bir kitle tiiketimi
parcasi olmasi nedeniyle) bireylerin i¢ine sokuldugu kaliplar1 ortadan kaldirmayarak
“programlanmig toplum” (Touraine, 2014: 311) yaratmistir. Bu baglamda ikinci
evredeki nesnelerin idaresi yerini bireylerin yOnetimine birakmis, hem is giicii
teknolojiyle kaliplanir hale gelmis (Giddens, 2014), hem de 6zdeksel endiistriyel
driinler yerini kiiltiirel Uretimlerin kitlesel sunumlarmma birakmistir. Bdylece
endiistrilesmis toplumlarda en fazla heyecan yaratan ve belli bir 6zgiirliik ile yasama
anlam verme yetenegi addedilen alanlar (Touraine, 2014) da kaliplar gergevesinde

sunulur hale gelmistir.

' Bu akimn ilk akla gelen Grnekleri iireten tiiketiciler (prosumer), is dinlence (bleisure) seyahatleri,
kiiyerellesme (glocalization) gibi olgulardir.
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1.2. DENEYIME DEGER KAZANDIRAN SEBEPLER VE NEDENLER*

Deneyim, sebeplerin (reason) olusturdugu kosullar ve baglamlar igerisinde
bireylerin dogrudan etkide bulunan unsurlarin (nedenler-cause) olusturdugu
nedensellik iliskilerinde yasanan Bhaskar (2013) bir olgudur. Bir bakima, hem
bireylerin etkilerinin smirli oldugu kosullardan kaynaklanirken, diisiiniimsellik
baglaminda bireylerin eylemleriyle sekillenir ve kosullara etki edebilirler (Ogiitle,
2013).

1.2.1. Deneyime Deger Kazandiran Sebepler ve Kosullar

Deneyim olgusunu ortaya ¢ikaran sebep ve nedenleri irdelemek igin tarihsel
doniistimleri dikkate almak Onemli bir baslangictir. Boylece hizmetlerin ve
devaminda deneyimin ekonomik deger tasimasinin hangi donemeclerden gegtigi de

ortaya koyulabilir (Sekil 1.3).

Sekil 1.3: Uciincii Evrenin Sekillenmesine Etki Eden Olaylar

1900 2000
—1} i —i i ] i i
Endistn Tkinci Dinya ABD'de Berlin

devrimimnn Savasisonrass  hizmetsekténi Duvan'min
ZEHgIIﬂEWE}'l bilgisayar galisanlan ve Kapitalist yikilmas:
vehizmetlere teknolojilerindeki beyaz endiistrilegmiz Sovyetler
olan iledemeler yakalilann diizen kargits Birliginin
gereksinimlen sayisimmavi olaylar dagbmas:

arttimmas: yakalilan

gecmesi

Kaynak: Toffler (1970; 1990; 1992) eserlerindeki bilgilerden tez yazari tarafindan

derlenmistir.

Sekil 1.3’teki doniim noktalar1 deneyim olgusunun gelisimini savas ve krizler
sonrasi yasanan yasama donme cabalari ve refah ortamiyla agiklamaktadir. Ilk
deneyimsel sunumlar savag sonrasindaki iyimserlik havasi ve teknolojik ilerlemelerle
ortaya ¢ikarken, Berlin Duvar1 yikilmas: da diinyaya yayilan 6zgiirliik hissi de bu
olgunun hem kiiresel capta, hem de cok ¢esitli alanlarda ekonomik olarak deger

kazandigr donemin taslarin1 désemistir. Bu duruma yol acan nedenlerden biri de,

! Bu iki kavram da Tiirk¢e de ayn1 anlama karsilik gelse de, tezin bu béliimiiniin biitinligii ve orgiisii
acisindan Bhaskar’in (2013) kullaninu tercih edilmistir.
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ayn1 zamanda risk, belirsizlik, kaygilarin da bireysel yasamlara etki edecek sekilde
kiiresel olarak yayilmasi (Bozkurt, 2012) ve varolussal (ontolojik) giivenlik
tehdidiyle (Giddens, 2014) yasam zemininin kayganlagmasidir.

Birinci evre, kendi i¢in iireten ve kendi hizmetlerini goren (Toffler, 1990) ve
bu nedenle ilk elden biitiinsel deneyimleri yasayan (yenilen yemeklerin tiim tiretim
stirecini bilen ve buna katilan) ailelerin (Vassaf, 2011) olusturdugu topluluklarin
donemidir. ikinci evre ise, bu deneyimleri ortadan kaldiran “tarihin en bilyiik
aldatmacas1” tarim devrimi (Harari, 2015) ve yerlesik yasami getirmistir. Bu gortis,
insan tiirlinlin gliniimiizde yasadig1 ilerleme ve sigramalar kadar en derin sorunlarinin
da yerlesik yasama bagli oldugunu agiklar. Bu evrede gelisen kapitalistlesme ve
endiistriyellesmenin olumsuz etkilerine yonelik tepkiler de iigiincii evrenin temelini
gerginlik ve belirsizlik (Giddens, 2014) iizerine kurmustur. Gergekligin sagma ve
anlamsiz olmasi gibi diigiiniisler ve yasamin emek, fikirler, sanat ve zihinler! de dahil
olmak {izere simdiye kadar hi¢ olmadig1 boyutta paraya dayandirilmasi sonucu aile,
is yasami, cinsel yasam, kigisel ahlak anlayisi ve psikolojik durumu etkilemistir
(Toffler, 1990). Boylece tinsellik arayisi ile Dogu gizemine ve endiisti 6ncesi yasama
yonelim, eskiye 6zlem, uyusturucu? bagimliligi gibi egilimleri arttirmustir (Toffler,
1992).

Bu goriisler baglaminda kokenlerini ikinci evreden alarak lcilincii evrede
deneyim olgusunu gelistiren sebepler ve kosullar genel hatlariyla sunlardir:

e Calisma yasami: Insan1 dogal yasamin ilkel bagimliligindan kurtaran anlaml
bir eylem olarak calisma (Fromm, 2014) yerlesik yasamda yaraticilig1 igeren
zanaatkarlik, yarar saglamak i¢in yapma edimini gerceklestiren hamallik ve

seckin bir azinlik tarafindan insanlik onuruna yakisir ugraslari iceren aylaklik

' Psikolojide, bireyin duygu ve diisiince siire¢lerinin tiimiinii kapsayan bu bilesenini ifade eden
kavramlar hem Ingilizce, hem de Tiirk¢e’de cesitlilik gdsterir. Ingilizce “psyche, spirit, soul,
conscience” olarak ifade edilebilen bu bilesen, Tiirk¢e’de ise “psije, zihin, ruh, biling” kavramlar1 ile
isimlendirilir. Tez metninde kavram kargasasi yaratmamak adina bu bileseni karsilayacak kavram
olarak “zihin” terimi tercih edilmistir. Ancak tinsellik odakli baz1 metinlerde nadir olarak “ruh”
kavrami kullanilmaktadir.

? Uyusturucu maddelerin kullanimi antik zamanlara kadar gider. Amerika kitasinda 10 bin yil
oncesinden beri bu tarz bir maddenin araliksiz kullanildig1 arkeolojik kazilarda ortaya ¢ikmuistir.
Ayrica yine Amerika kitasinda bu maddelerin tinsel torenler kapsaminda kullanildig1 bilinir. Bati
kiiltiirlerinde ise bu maddelerin kullanimi tinselden ¢ok dinlentisel amaglara baglidir. Rahatlama,
stresi azaltma, mevcut gercekliklerin hos olmayan yonlerinden kagma, toplumsal durumlarda rahat
olma, alternatif bir farkindalik deneyimleme gibi amaclarla bu maddelere yonelim s6z konusudur
(Gerrig, 2013).
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olarak sekillenmistir (Fromm, 2014; Harari, 2015; Nietzsche, 2003). Ancak
modern donemde Aydinlanma etkisiyle is, kendi basina doyurucu bir etkinlik
degil, gorev ve saplanti halini alarak kisa siireli basarilar ve hazlar disinda
anlamsiz bir etkinlik olmus (Freud, 2011b; Fromm, 2014) ve birey, beyhude
ugrasan mitolojik karakter Sisyphos ' (NTV, 2013) haline gelmistir.
Calismayr yararlilik (Frankl, 2015) ve kimlikle (Bozkurt, 2012)
Ozdeslestirerek erdem sayan goriisler etkisinde, azinlik kesiminin aylaklik
edebilmesi i¢in ¢alisan ve zarar goren, “zorlanmis emek ve zorunlu iiretim”
cergevesinde yaraticiliktan ve zevkten uzak, sadece beklenen ciktilar: iireten
yar1 zamanli koleleri igeren bir ¢ogunluk olugsmustur (Black, 1996; Eagleton,
2015; Russell, 1996). Bu baglamda c¢alisma disindaki bos zaman da gergeklik
ilkesi® geregi (Marcuse, 2006) ¢alismay: tamamlayacak edilgen bir bigimde
rahatlama ve yeniden ¢aligmak i¢in yenilenme amaciyla ¢alisma yasamindan
belirgin bir farklilik géstermeden (Horkheimer ve Adorno, 2002), bir bosalma
gereksinimi dogrultusunda edilgen etkinliklerle (sinema, futbol izlemek,
radyo dinlemek vb.) gecirilir (Black, 1996; Csikszentmihalyi, 1997).

e Modernlik — modernlesme: Avrupa’da Ronesans ve Reform hareketleri ve
bilimsel devrimlerin dénemi olan 15. yiizylldal3 baslayan modernlik ve 20.
yiizyil basinda Birinci Diinya Savasi’nin 6ncesine tarihlenen (Featherstone,
2013; Harvey, 2006) modernlesme ekonomik, toplumsal ve kiiltiirel yasami
sekillendiren (Giddens, 2014; Tuna ve digerleri, 2015) ana akimlardir. Bu
akimlar ilerleme Ogretisi, bilim ve teknolojinin yararlarina giiven, zamana
yonelik ilgi, akla olan inang ve soyut bir hiimanizme dayanan 6zgiirliik ideali
(Calinescu, 2013), islevsellik ve etkinlik (Harvey, 2006) iizerinde
temellenmistir. Weber’in deyimleriyle “biiyli bozumu” (Touraine, 2014) ve
“modernligin patolojileri” (Tuna ve digerleri, 2015) olarak ifade ettigi anlam
kaybini dogurmus ve akilcilik (logos) diizenini (Horkheimer ve Adorno,
2002) korumak adina &zneyi yadsimustir (Touraine, 2014). Ustelik bunu

yaparken insanliga vaad ettigi giivenlik ve refah ortamini da saglayamayarak

! Giiniimiizde “sonsuz sekilde yararsiz, bosuna, anlamsiz, degersiz, nemsiz” anlamma gelen ingilizce
bir sozciik olan “sisyphean” ifadesinin kokii de bu mitolojik karaktere dayanur.

? fkinci boliimde Deneyim ve Logos-Eros iliskisi kisminda agiklanmaktadr.

¥ Giddens (2014), modernlik baglangicini 17. yiizyila tarihler.
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kiiresel trajediler, savaglar, kiyimlar, niikleer tehditler, esitsizliklerle
umutsuzluk ve belirsizligin diinyaya yayilmasina neden olmustur (Cevizci,
2011; Giddens, 2014; Harvey, 2006).

e Tinsellik eksikligi: insan olmanin bir &zelligi olan anlam arayis1 olarak
tinsellik, “derin ve igsel anlam” seklindeki ice doniik disiinislerde; inang,
dogru kabul edilen goriisler ya da diisiinme big¢imlerinden alinan zihinsel,
toplumsal, kiiltiirel ve ahlaki destektir (inam, 1999). Tinsellik, insan tiiriiniin
gelismis On beyin becerileriyle soyutlama, neden-sonug¢ sorgulama ve
imgeleme oOzelligi (Eagleton, 2015) ile 6lim gibi varolussal ve ilkel
korkularinin  (Evrim Agaci, 30 Haziran 2011; Hangerlioglu, 2011)
kesigimidir. Tinsellik konusunun en onemli izlegi olan din, insanlarin
beyinlerindeki o6diillendirme boliimlerini harekete gecirdigi (Ferguson ve
digerleri, 2016) igin bireyin varolusuna yanit bulma, acilardan ve Oliim
diisiincesinden uzaklagma, rahatlatici sevgiye ulasma amaciyla sigindigi bir
limandir (Hangerlioglu, 2011). “...Ezilen insanin igli ezgisini, kalpsiz bir
diinyanin sicakligini, tinin distalandig1r toplumsal kosullarin tinini, halkin
afyonu...” (Marx, 2009: 191-192) seklinde bireyin diinyayr anlamlandirma
¢abasmin bir {riinii ve acilara karsi benligini koruma yolu (Frankl, 2015)
olarak “insan kalbinin 6zledigi seyi ona verir” (Mengiisoglu, 2015: 186). Bu
baglamda din, insaniistii diizgiiler ve degerlerle (Harari, 2015), bireyin
yasamin siirdiirmek i¢in gereksinim duydugu anlami (6liim ve yasamla ilgili
onermeler), toplulugu (inanan bireylerin olusturdugu duygusal baglilik) ve
yapiy1 (kural ve uygulamalar) ona verir (Toffler, 1990). Ancak modernlik akli
ve logos’u istiin tutan anlayisiyla bu biitiinligii bozmus (Horkheimer ve
Adorno, 2002; Ozlem, 1999; Shields, 2005); “eski giizel zamanlarin”
duygusallik, gizem ve tinsel giiclerinden esinlenen alternatif yasantilari
dislayarak (Shields, 2005: 419), “insanligi batil inanglar ve cehaletten
kurtarmig ama bireyi kurtaramamistir” (Touraine, 2014: 323).

e Nesiller: Sekil 1.3’teki doniim noktalari, o donemde yasayan kitleler tizerinde
derin etkilerde bulunarak yasam tarzlarini belirlemistir (Edmunds ve Turner,
2005); bu nedenle bu kitleler deneyimleri; yas, cinsiyet, toplumsal konum ve

yasanilan cografi yere bagl olarak farkli sekillerde yasar (Csikszentmihalyi,
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1997). Ayrica bu deneyimler, elektronik temelli gelisen iletisim
teknolojilerinin toplumsal kusaklarin ortak belleklerini etkileyerek, dogrudan
ve iletisimle yayilan dolayli (mediated) olarak da gergeklesir (Edmunds ve
Turner, 2005). Nesillerin genel 6zellikleri (McCrindle, 2009) dikkate
alindiginda, savag sonrasi is, barinma, ekonomik firsatlara sahip, devlete kars1
umutlu birinci bebek patlamasi (1946-1954), ekonomik sorunlar yasadigi
icin devlete karst umudunu yitiren ve benlik algis1 yiiksek ikinci bebek
patlamasi (1955-1965) nesillerini X, Y ve Z kusaklar1 takip etmistir. X nesli
(1966-1976) egitim diizeyi yliksek, toplumsal olaylarla ilgilenmeyen, finansal
planlama konusunda endiseli 6zelliklerine karsin Y nesli (1977-1994),
teknoloji konusunda bilgili, cesitlilik seven ve marka bagliligr diisiik, iki
ebeveyni de calistigindan rahat ortamda biiylimiis 0zellikte bireyleri kapsar.
Nihayet Z nesli (1995-2012), biiyiidiikleri ortam ve bilgileri ile
kisisellestirilmis sunumlara yonelimli, teknoloji bilgisi daha {istiin ve onceki
nesillerin tiiketen tarzi aksine miizigi yaratan ve icra eden ozellikler sergiler.
Bununla beraber uzayan yasam siireleri uzayan bireyler yasaminin farkli
donemlerinde beklenti ve tercihlerine gore degisik ve bir dnceki nesle gore
daha zengin deneyimler yasama sansina sahiptir (Yeoman, 2012). Bu
baglamda, yashilar bos zamana gereksinim duymadan daha yogun akis
hissiyle hemen hemen ayni etkinlikleri her zaman yaparken cocuklart ve
torunlar1 ile psikolojik baglantiy1 saglamak adina eglenceye yonelir. Geng
nesil akis hissini en fazla dans, motor yarislar1 ve televizyon gibi bos zaman
etkinliklerinde elde eder; daha yasli bireyler ise (40-60 yas), film, tatil, kitap,
kayak gibi bos zaman etkinliklerini tercih ederek caligma zamani ile esit
oranda akis hissi yasar (Csikszentmihalyi, 1997).
Agiklanan bu kosullarin da gosterdigi gibi, ¢esitli olaylarla donlisen modern
yasam, olanaklar yaninda ¢6ziimii karmasik sorunlar da tireterek, kapitalist dizgenin
kullanabilecegi yeni firsatlar1 sunan, hizmetler sektoriiniin gelisip deneyim

ekonomisini giiclendirdigi, bir zemin hazirlamistir.
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1.2.2. Deneyimin Degerlenmesi Siirecindeki Nedenler: Egilim ve Olgular

“Endiistrilesmenin 6limii ve yeni bir medeniyetin yiikselisi” olarak (Toffler,

1990: 2) ortaya ¢ikan ficlincii evre, bir onceki kisimda acgiklanan kosullara baglh

olarak gelisen, hizmetler sektoriiniin meyvesi deneyimlerin 6nem kazandigi, tiim

diinyay: etkileyen gesitli yonlerde degisim ve devinimlere sahne olur. Bunlardan 6ne

cikanlar ana hatlariyla takip eden paragraflarda ele alinmaktadir.

Zaman, hizlanan yasam ve gegicilik: Modern donem, endiistrilesmenin ve
teknolojik  yeniliklerin etkisiyle (Giddens, 2014) “kendisini stirekli
dontistiiren bir hiz ¢agidir” (Deren, 1999). Yeryiiziinde {i¢ milyon yildir var
olan insan tiirii, son on bin y1l hari¢ avci ve toplayici olarak yasamais, tarihinin
sadece binde Tlgciinde yerlesik yasam siirerek simdiki haline gelmistir
(Langaney ve digerleri, 2012). Bir baska deyisle, Afrika’dan diinyaya yayilan
modern insan, ortalama 60 yil siireli 800 émiir gegirmis, 6l¢iilebilen zamanin
etkilerini son dort Omiirde yasayarak gilindelik yasaminin pargasi olan
nesnelerin hemen hepsiyle 800. dmiirde tamigsmistir (Toffler, 1970). Ancak
biyolojik evrimin hizi, toplumsal evrimin gerisinde kaldigi i¢in (Toffler,
1970) insan tiirliniin savandaki korku ve endiseleri glinlimiize kadar gelmistir
(Harari, 2015). Hizlanmanin psikolojik karsiligi olan is, aile, yerlesik
yasamdaki gecicilik (transience), bir bakima insanin “6limli” niteligini
vurgulayan varolussal bir kaygi olarak giiniimiizde daha keskin ve derindir
(Toffler, 1970). Zamansal ve uzamsal geciciligin ylizeyselligine alisan
bireyler, “ilk elden” olanlarin yerine yiizeysel deneyimler yasar ve siirekli
degisen imgelerle anlarin1 gegistirir ve bu deneyimleri biitiinlesmeden,
anlamadan ve hissetmeden fotograflayip, baglamindan ¢ikararak bir imajda
dondurmayla daha yogun olarak mesgul olur (Vassaf, 2011). Boylece
“diislerde yasayan acemi ¢aylaklara ve diis severlere” dontisiir (Nietzsche,
2003: 72).

Yabancilasma: Modern donemin psikopatolojik kisilik bozuklugu olarak
degerlendirilen yabancilagsma, bireyin kendi i¢ boslugunu ve giigsiizligiinii
gidermek icin sevgi, zeka gibi insancil ozelliklerini, begendigi baska bir

nesneye yoneltmesi ve aktarmasi mekanizmasidir (Fromm, 1995) ve kokeni
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putlara tapmaya kadar giden inangla ilgili bir olgudur (Fromm, 2014).
Modern yasamda ise, boliimlere ayrilarak biitlinliiklii yapisi bozulan (Shields,
2005) bireyin, ¢alisma yasaminda tekdiize iiretim yapisinda kendisini bir
nesne olarak algilayarak, yaraticilik ve kendini gergeklestirmeden yoksun
olmasi, trettigini biitiin olarak ancak tiiketim asamasinda gérmesi ve kendi
beden ve gereksinimlerine yonelik farkindaliginin azalmasidir (Marcuse,
2006; Shields, 2005). Kitle iiretiminin devami i¢in birey, kendine 6zgii
niteliklerinden uzaklasip, toplumsal ve ekonomik roliine dayanan islevselligi
kapsaminda kendisini piyasa kosullar1 ile tanimlar (Fromm, 2014).
Yabancilagma, bireyin kendisini, kendisi disindaki unsurlarin kullanabilecegi
bir nesne olarak algilamasi nedeniyle, derin bir huzursuzluk yaratacak denli
benlik yoksunluguna siiriikler. Bu nedenle, kapasitesini kullanamayan birey;
doyumsuzluk, isteksizlik, can sikintisi, mutsuzluk ve anlamsizlik gibi
olumsuz durumlar etkisiyle kagis etkinliklerine siginma ya da para, saygimnlik
ve gii¢ arama yollarma yo6nelir (Fromm, 2014).

Erktekelci anlayis etkisindeki giindelik yasam ve tercihler: Modernligin,
endiistriyellesme ve kapitalizm goriiniimiinde diinyaya hékim olan yiizii;
bir¢ok aligkanligin, sdylemin, algmnin, davranisin da erktekelci bir egilimle
tek tiplesmis ve gilidillenmis olarak ortaya ¢ikmasmma neden olmustur.
Kapitalist dizge kapsamindaki serbest piyasa olarak isimlendirilen tek tip
kiiresel ekonomik dizge, kendisini en farkl: kiiltiir ve ekonomilere dayatarak,
biitiin hastaliklar1 iyilestirebilecegini iddia etmistir (Eagleton, 2015). Bu
dogrultuda en samimi tepkiler bile somutlastiriip asir1 soyutlanarak,
kimlikler bembeyaz disler, ¢igek kokular1 ya da duygularla ifade edilir hale
gelmistir (Horkheimer ve Adorno, 2002). Bu dayatmanin (Eagleton, 2015)
amaci bireyleri, i¢inde yasanilan zamanin gereksinimlerini karsilamak iizere
endiistrilesmenin gerekli gordiigli sekle sokmak, islevsel yanlarini 6n plana
cikararak, duygusuz ve kavramsiz olmalarini saglayip hizli ve etkin liretim
stireclerine uygun hale getirmektir (\Vassaf, 2011). Erktekelci dizgenin gece
ve giindiiz, i3 ve bos zaman, hayal diinyast ve hayal kiriklig1 gibi karsit
ikilikleri tesvik eden yonlendirmesiyle bireyler, bu dizgenin gerekliliklerine

gore tasarlanan ve denetlenen ortamlarda rahatlamaya itilir (Marcuse, 2006).
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Daha fazlasim ve ¢esitlisini  deneyimlemeye kapasitesi olan birey,
reklamlarda tasarlanmis (Horkheimer ve Adorno, 2002) soézciikler ve
kodlamalarla 6zgiirligiinii sinirlayarak duygusuz ve kavramsiz kalir, boylece
endiistriyellesmenin islevselligine uygun, hizli liretimle yanit verilebilecek
(Vassaf, 2011) ortalama bir sekle biriinir. Ayrica “denetimli bir
denetimsizlik” (Featherstone, 2013: 144) icinde yanilsama haline gelen
bireyin ozgiirliigiinii yasamaya cesaret gosterdigi ¢ilginlik anlari, belirlenmis
standartlar ve kodlamalar igerisine sikistirilmis, bir nevi giivenli bir yapaylik
seklinde sunulur, “iginde giivenli bir sekilde ¢ilgin olunabilecek, basit
hareketlere indirgenmis ” olarak yasanir (Vassaf, 2011: 55).

Hiimanizm ve birey — ézne kavrami: Descartes’in, “cogito, ergo sum”
diisiincesiyle 0zneyi sorgulamalarinin merkezine almasindan sonra Ozne,
sosyal bilimlerin ve felsefenin odagi haline gelmistir (Karakas, 2009). Anlam,
otorite ve yaraticilik goklerden bireyin duygularina inerek hiimanizmi
gelistirmis, birey tarihte hi¢ olmadig1 kadar duygu, istek ve deneyimleriyle
deger kazanmustir (Harari, 2016). Bireyi mekanik bir bilesen olarak
tanimlayan 18. yiizyill goriisi Marx ile sarsilmig (Eagleton, 2015) ve
toplumsal yasamda, ben kaygisina diigsmiis, Ozglirlik ve sorumluluk
arasindaki dengeyi kuran biling olgusunun farkinda bireyler cogalmistir
(Touraine, 2014). Ciinkii modern dénemde birey, hizlanan yasamla giderek
geleneksel yasam ve iligkilerinden uzaklagmis, yalnizlagsmis ve 6zne olarak
ozerklik talep etmeye baslamustir (Ozcan, 2007; Toffler, 1990). Ayrica 19.
yiizyildan itibaren yeryliziiniin anlam1 olarak kendinin ve istencinin farkinda
olup kendini gerceklestirme potansiyeline sahip “Ustinsan” (Nietzsche, 2007:
36) ya da “diislince ile yasami, beden ile zihni en iyi sekilde birlestirerek...
yasamint adeta bir sanat eserine donistiirecek” kapasiteye sahip “tam insan
(total person)” (Lefebvre’den aktaran Shields, 2005: 71) goriisleri ortaya
¢ikmistir. Bu tarz sorgulamalar sayesinde {igiincli evrede birey, “yontemsel
bireycilik” odagi (Ogiitle, 2013: 39), “sahte bireysellesme” nesnesi
(Adorno’dan aktaran Gendron, 1998: 42-43) veya “hesaplama makinesi”
seklinde betimlenen (Shields, 2005: 41), Homo economicus olmanin Gtesinde

bir varlik haline gelmistir (Bozkurt, 2012). Diisiiniimsellik anlayis1 etkisiyle
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bireyin kendine yonelen etkilere tepki verebilecek rolii (Giddens, 2014) 6n
plana ¢ikmistir. Diger yandan 6zne — birey olmanin temeli 6zgiirliik, birey
icin mutluluk, sevgi ve uyum (ahenk) gibi dogasindan kaynaklanan bir
gereksinim (Fromm, 2014) ve 6zne olabilmek i¢in yerine getirilmesi gereken
bir gorevdir (Hangerlioglu, 2011). Yine de, akilcilik ve 6znelesme temelinde
gelisen modernlikte G6znenin esas niteligi olmasina karsin aragsal akil
etkisiyle diinyaya egemen olmaya ¢alisan bilim-teknik odakli ilerleme
tarafindan baskilanmis (Touraine, 2014) ve bilinen olasiliklardan seg¢im

yapmaya indirgenerek kisitlanmistir (Bhaskar, 2013).

Bir 6nceki kisimda agiklanan kosullar ve sebeplerin yol agtig1 etkilerle olusan
olgu ve egilimler, bir yandan modernlik anlayisinin temeli olan bireyciligi tesvik
ederken, bir yandan da bireyi kapitalist dizgenin esaslarina uygun bir tarza
dontistiirerek siirlandirmis ve 6zne olmaktan uzaklastirmistir. Bu gidisatin en
onemli yoOnlerinden biri de siiphesiz kapitalist dizgenin en dnemli goriingiisii olan
tilketimde bireyin i¢inde bulundugu durumdur. Bu durum daha genis bir irdeleme

gerektirdigi i¢in ayr1 bir baslik altinda ele alinmastir.

1.2.3. Tiiketim Ahskanhklari

Modern tiiketim, 19. ylizyilin sonlarinda insan Kkitlelerinin gereksinim
duyulanlardan ¢ok, haz etrafinda cesitlenen ve genigsleyen mal, hizmet ve
deneyimleri kasteder (Trentmann, 2004). Gereksinimler ve 6zgiir se¢imler Kutuplari
arasindaki secenekler ile toplumsal diizey ve statii tarafindan belirlenenlerin bir
izdiisiimii olarak gergeklesir (Touraine, 2014).

Diger yandan modernligin ¢oziilmeye baslamasiyla “belki de higbir zaman
herhangi bir temelden bdylesine yoksun” (Touraine, 2014: 133) kalmamis olan
toplum igin yeni din liberal hiimanizmin* (Harari, 2015) canlandirilan bir biiyii
ortami1 seklinde tasarlanan temel pratigi haline gelmistir. Tiketim, piyasa

kosullarinin belirledigi fiyatlar, gelir gibi gostergeler ve kurallar {izerinde belirlenen

! Harari, tanriya tapmmaya odaklanan teist dinlere karsilik insanliga (Homo sapiens’e) tapinma odakli
hiimanist dinlerden bahseder. Bu dinler, liberal, sosyalist ve evrimsel olmak iizere li¢ ¢esittir.
Bunlardan birincisi metinde aciklanmaktadir. Ikincisi Marx’in agikladigi sekilde insanligm ortak
degerine ve esitlige odaklanir. Ugiinciisii ise, Nazizmin gelismesine neden olan gbriis paralelinde
insan tiiriiniin gittikge milkkemmellesme egilimini kabul eder (Harari, 2015).
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yapi, ayni tiketim aligkanliklariyla benzer tercihlere sahip bireylerin olusturdugu
topluluk ve kimlik, statli, 6zgiirliik gibi cesitli sekillerde igsellestirilen anlam ile
bireyin gereksinimlerine (Toffler, 1990) de, tipki dinin yaptig1 sekilde, yanit verir.
Diger yandan Nietzsche’yle biiyliniin merkezine yerlesen birey Dionysos¢u
arzularinin bilincine varmistir (Touraine, 2014) ve bdylece eros, modern diinyada
logos’un diizenini desteklemek ig¢in dinin yerini almistir (Wang, 2000). Boylece
piyasa, Dionysosgu kiiltiir endiistrisinin de destegiyle (Touraine, 2014), eros temelli
eglenceleri ¢esitlendirerek bunlarin erisimlerini kolaylastirmistir (Vassaf, 2015).

Tiiketim, stirekli goreceli eksiklikler ve arzular yaratan kapitalist dizgenin
motoru (Shields, 2005) olarak genis bir zeminde toplumsal statiiniin yaninda, bastan
¢ikma ve narsisizmle de iliskilidir (Touraine, 2014). Esasen modern logos kendi
dinamiklerini kullanarak eros’u tiiketim olgusunun yiikselen nesnesi haline
getirmistir (Wang, 2000). Ustelik bu yondeki tiiketimler, gereksinimler hiyerarsisini
de devre dis1 birakarak, temel gereksinimleri karsilamadan, goriintiiler ve diigler
pesinde kogmak yogunluklu ugrasilara dontismistiir (Vassaf, 2015).

Tiiketimin, bu dogrultuda gelisiminin kokeni yeni degildir. 18. yiizyil
ortalarindan itibaren artan refah ve bollukla beraber Bati Avrupa’da baslayan
tilketimin; temel gereksinimleri karsilayan 6zdeksel mallardan, eros ve haz odakl
tiriinlere yonelmesi seklinde gelisen tiiketim yonelimi, bu diinyaya ait tiim unsurlarin
tilketilebilir deneyimlere doniismesiyle, tiiketimin seckin siniflarin tekelinden ¢ikarak
kamunun erisimiyle “demokratiklesmesine” yol ac¢mustir. Boylece bireyler
tiikketimlerine veya deneyimlerine gore tanimlanir hale gelmislerdir (Ozcan, 2007).
Hazc1 (eros odakli) yonelimlerle tiikketen bireyler igin tiikketim bigimleri; kendilerini
belirleme ve tanimlama, kimliklerini olusturma, iliskiler kurarak ait olma hissi
yasama, kendini gerceklestirme, yaraticiliklarini gelistirme ve bireysel yeteneklerini
ifade etmenin bir yolu haline gelmistir (Williams, 2006).

20. yiizyila gelindiginde, akil saglig1 agisindan bir 6nceki yiizyilldan daha kot
hale gelen diinyada (Fromm, 2014) kapitalist dizge, ‘“kapitalist tiiketimciligin
beyinsiz hazcilig1” yonelimini canli tutmustur (Harvey, 2006: 78). Boylece kaygan
bir ekonomi gergevesinde tiretimden ¢ok degis tokus iliskileri temeline dayanan, akli
ve eylemleri Kisisel olmayan bireylerden olusan (Touraine, 2014), “tiiketim

toplumu”; psikolojik tiiketimleri artan gelismis lilkelere 6zgii bir olgu olarak ortaya
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cikmistir (Gilovich ve digerleri, 2015). Bu toplumdaki bireyler; duyumlari ¢ogaltma
ve yenilerini yasama odakli yonelimle bir tiir narsizm, disavurum, kendini ifade
arayisi, kimlik, sunum ve goriiniisten biiyiilenme egilimindedir (Featherstone, 2013).

Diger yandan, kapitalizmle birlikte her sey (somut mallar yaninda arazi,
ekmek, cinsellik, duygular, bilgi, uzamsal olarak ¢evre, hava, deniz, doga gibi
unsurlariyla ya da canlandirilmis alanlar) metalastirilip tiiketilebilir; para ile ifade
edilen bir degerle degis tokus edilebilir olmustur (Sewell, 1992; Shields, 2005). Bu
baglamda talebe canlilik kazandirarak tiretimi karli kilmak i¢in bir tiikketimcilik
kiiltiirti yaratmak adina gereksinim ve isteklere haz ve fantezi unsurlarini da ekleyen,
“hayali istahlar” sunarak gittik¢e artan Olgilide tiiketicilerin duygularina oynayan ve
kaynag1 ne olursa olsun (haz, bos zaman, gii¢, erotizm) zaaflarim1 yakalamaya ve
kullanmaya ¢alisan bir tiir eglence politikas1 (Harvey, 2006: 79) gelismistir.

Zaman da bu dogrultuda, soyut icerigine karsin, degis tokus nesnesi olmustur.
Mekanik saatin icadiyla ¢alisma ve bos zamani kesin olarak belirleyecek tek bigcimli
bir 6l¢iit miimkiin oldugu i¢in (Giddens, 2014) zaman, “parcalanabilen, soyut,
kronometriklestirilmis™ bir sekilde degis tokus icin uygun ve satilabilir hale gelmistir
(Baudrillard, 2012: 180). Bu baglamda kapitalist dizgenin de etkisiyle hayata anlam
sunan cinsellik, din, kiltiir O6geleri bireysel alana itilip metalasarak derin
igeriklerinden yoksun birakilip satis nesnesi haline gelmislerdir (Eagleton, 2015).

Zamanin tiiketim nesnesi olmasiyla bireylerin istediklerini yapabilmesi igin
gerekli olan bos zaman ve hayatin zorluklarindan 0zglir olma sansi
(Csikszentmihalyi, 1997) yaratilmistir. Ancak eglence, dinlence, doga etkinlikleri,
kitaplar ve diger okuma araclar1 gibi bos zaman etkinlikleri de, zihinleri tilketmeye
yonlendirilen bireyler (Fromm, 2014) tarafindan, derinligi anlama amaciyla
deneyimlenmekten ¢ok tiiketilir.

Diger yandan, bos zaman, Horkheimer ve Adorno’nun (aktaran Schor, 2007:
22) betimlemesiyle “6limden sonraki zaman (afterlife)” olarak algilanarak
calisanlarin Kitleler halinde yoneldigi kitlesel kiiltiirel etkinliklerle doldurulur.
Boylece sanat; devrimci niteligini kaybederek bir uyusturucu isleviyle c¢alisan
kitlelerin edilgen durumlarin1 bos zamanlarinda da siirdiirlip, bir sonraki is giiniine

hazirlanabilmelerini saglar (Schor, 2007).
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Bir tiiketim alan1 olarak insanlik tarihinde endiistriden ¢ok daha 6nce var olan
eglence de, modern diinyada zamanin boliinmesiyle yasamin gergeklik ve haz
ilkelerine dayal1 iki dilime ayrilip kapitalizm igin yeni bir liretim ve tiiketim olanagi
haline gelmistir. Eglence kapsaminda solen, seriiven, karnaval gibi toplumsal
diizeninin karsit ya da yasak olarak gordiigii deneyimler, satilabilir “libidinal
ekonomi” nesneleri haline getirilmis (Shields, 2005: 184) ve kiiltiir endiistrisinin
aslinda bir eglence endiistrisine doniismesini saglayarak (Horkheimer ve Adorno,
2002) eglencenin tiiketilebilirlik 6zelligini pekistirmistir.

Eros temelli tiikketim ve kiiltiir endiistrisini gelistiren egilim ise, Wagner’in de
miizikte bir temsilcisi oldugu coskunluk ve esriklik hissi veren romantizm akimidir.
Miizigin; zevkine varmak icin (yani nihai deneyim olarak) degil, insanlar
dinlendirmek ve eglendirmek igin (yani aragsal deneyim olarak) kullanilmasi
(Nietzsche, 2010), romantik akimin sonraki donemlerde kiiltiir endiistrisinin zeminini
hazirlayan 06zelligini yansitir. Romantizm “sanatsal olarak aktarilan simdilik
duygusu” kapsaminda gergeklikten uzaklagsma arzusunu giizelduyusal kagis olarak
temsil eder (Calinescu, 2013). Giiniimiizde ise bireyin potansiyelini en iist diizeye
¢ikarmak i¢in, daha fazla sey deneyimlemek, olabildigince ¢esitli duygular1 yasamak,
farkli lezzetler tatmak ve miizikler dinlemek, giindelik rutini bozarak sira dis1 seylere
yonelmek, boylece baska Kkiiltiirleri de deneyimlemek, deneyimleyerek yasamin
degistirmek gibi yonelimleri ortaya ¢ikarmigtir (Harari, 2015).

Bu baglamda ¢alisma yasaminin bir devami olarak romantik ve eros odakli
unsurlarla estetize edilen eglence; standartlagtirilmis gérevlere doniiserek ¢alisanin
diisiinsel olarak herhangi bir ¢aba sarf etmesine gerek kalmadan, diizenlenmis bir
diizlemde gerekli hareketlerin sembollerle tarif edildigi, boylece diisiinmeye gerek
birakmadan otomatik olarak yonlenmeyi kolaylastiran bir sekle biiriintir (Horkheimer
ve Adorno, 2002). Ozellikle iki diinya savasindan sonraki buhranli dsnemde yayilan
miizikallerde baglayan ve giinlimiize kadar gelen bu durum, seyirlik etkinliklerde
zihinsel caba gerektiren anlatinin yerini bigimsel gosterinin almasi seklinde yaganir
(Polan, 1998). Bu kapsamda sanat ve giindelik yasam arasindaki sinirlar
belirsizleserek, endiistri 6ncesi karnavalsal unsurlar tiiketim kiiltiiriine islenip (6rnek:
tatil yerleri, spor stadyumlari, temali parklar, bliylik magazalar, alis veris merkezleri),

medya, tasarim, reklam gibi gorsel sunumlar karnavalsal ozellige sahip olur
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(Featherstone, 2013). Kisaca, kiiltiir endistrisinde nese ile saglanan giildiirme
“insanlari, mutlu olduklarina inandiran bir aldatma arac1” olarak kullanilir (Adorno,
2012: 73).

Birey ise bu iiretim mekanizmasi iginde “postmodern tiiketici” olarak
oynamay1 seven, seriivensever hale gelmistir. Homo consumericus’a’ doniisen birey
artik yasaminin ¢esitli anlarinda farklilasan deneyimleri gerceklestirmek olarak
belirlenen bir anlam dogrultusunda yasayan, kendisini tlikettigi deneyimlerle
tanimlayan, katmanlasmis bir varhktir (Firat ve Schultz, 1997). Isletmelerin
giileryiizlii ve giiven verici ortamlarinda yalnizliklarin1 gidermenin bir yolu olarak
tiketime yonelen bireyler (Vassaf, 2015), sunulan giizelduyusal deneyimler ve
yenilikler sayesinde (Harvey, 2006), imge ve sembollerin tiiketim odagi oldugu
canlandirmalarla gercekligin yansimalarinin gergekligin yerini almasi seklinde bir
sembolik toplumun olugmasina (Cevizci, 2011) katkida bulunur. Bu baglamda,
temalar etrafinda tasarlanan alanlar (temali parklar vb.), bireylerin yasamlariyla olan
giincel temaslarin1 genisletme ve zenginlestirme amaciyla gegmis ve gelecegin
simdiki zaman deneyimleri igerisinde canlandirilmasiyla duyulari oksayan ya da
heyecanlandiran anlik deneyimler yasama sansi sunar (Firat ve Schultz, 1997).

Sonu¢ olarak modern diinyada tiiketim; logos ve gergeklik ilkesi temelli
giindelik yasamin disinda tutulan eros ve haz ilkesi temelli, eglence unsurlari
yaninda biyiili imgeleri iceren canlandirmalarla, bireylere anlam ve kimlik
kazandirip bir yap1 ve topluluga ait olma hissi veren, bu baglamda gereksinimlerin

giderilmesini agan bir olgu haline gelmistir.
1.3. HIZMET KAVRAMI VE CERCEVESI

Deneyimin ekonomik deger olarak gelismesinde hizmet olgusunun, mallarin
bir tamamlayicist ya da unsuru degil, iiretimin asil nedeni olmasi (Levitt, 1975;
Shostack, 1977; Vargo ve Lusch, 2008b) etkili olmustur. Hizmetlerin ekonominin

islemesini saglayan, yasam kalitesini arttiran, katma deger yaratan ve cogunlukla

! Firat ve Schultz bu baglami; “Homo sapiens”in modern dénemde, akilci yaklagimlar etkisinde zaman
ve uzam dagilimlariyla tanimlanan, nesnel bir varlik olarak “Homo economicus”a ve giiniimiizde ise
tiiketim ve deneyimleriyle tanimlanan 6znel bir varlik olarak “Homo consumericus”a doniismesi
iizerine kurar (Firat ve Schultz, 1997: 193).
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soyut 6zellikte olan igerigi ile son yillarda beseri potansiyeli gelistiren egitim, sanat,
dinlenti gibi alanlara dogru g¢esitlenmesi (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011)
ozellikle 1970’1i yilladan itibaren deneyimin ekonomik degerini 6ne ¢ikarmstir.
Insanlik tarihinde eski bir olgu olan hizmet, endiistrilesme ile birlikte gelismis
ilkelerden baglayarak ekonomilerin baskin sektorii haline gelmis olmasina karsin,
ozellikleri ve boyutlari itibariyle ancak son 50 yilda ayrintili olarak incelenmistir. Ik
calismalarin endiistri temelli yonelimlerine karsin 1990°l1 yillarla birlikte kendi
basina tim unsurlarin temeli oldugu yoniindeki yaklasimlarla ilerleyen yillarda
deneyim olgusunun baskin olacagi farkli bir igerikle caligmalara ve uygulamalara
konu olmustur. Bu dogrultuda g¢alismanin bu kismi, bu yaklasim degisiklikleri
cercevesinde hizmetin bir olgu ve sunum olarak o6zellikleri ve evrilen igerigi ve bu

durumun otel isletmelerindeki yansimalarini konu alir.

1.3.1. Hizmet Olgusu ve Ozellikleri

Hizmetin ekonomik olarak deger kazanmasi yerlesik yasami beklemis ve
Antik Yunan’da Sofistlerin para karsilig1 verdikleri egitimler gibi ilk drneklerinden
beri (Cevizci, 2011) gesitlenerek kiiresel ekonomideki agirligini her gegen giin
arttirmistir. Tipik 6zelligi ¢esitlilik olan ve pek ¢ok tanimi yapilan hizmet olgusunun
bu tanimlardaki ortak temel Ozellikleri soyutluk ve es zamanli tiketimdir
(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011).

20. yiizy1l baslarindan itibaren baskin ekonomik sektdr haline gelen (Fisher,
1933; Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011) hizmet;* iyeliginin aktarilamamasi, bir
edimi ifade etmesi, tirlinlin yararlilhigmnin fiziksel dzelliklerden ¢ok performans ya da
edime bagli olmasi gibi 6zelliklere sahiptir (Rathmell, 1966). Postmodern dénemde
esneklik 6zelligiyle gelisen yeni hizmetler ve {irlinlerin hizmet odakli yeni uzantilari,
hizmet olgusu tartismalarini pekistirmistir (Harvey, 2006). Bu baglamda hizmet, onu
kullananda baz1 degisimlere neden olan, miisteri tarafindan deneyimlenen etkilesimli
bir siire¢ olarak (Gronroos, 2012) iiriin o6zelliklerinden ¢ok miisteri odakl

yaklasimlarla tanimlanmistir (Gronroos ve Gummerus, 2014; Rust ve Chung, 2006) .

! Bakimz EK 1.
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Tamamen hizmet ya da tamamen mal olan ¢ok az iiriin vardir ve somut
mallarin pek ¢cogunun kullanisliligi destekleyici hizmetlerle miimkiindiir. Sunumlar,
“Uirtinler” seklinde, yan mallar veya hizmetlerle birlikte toplam ve biitiinciil bir
yapidadirlar (Rathmell, 1966; Rushton ve Carson, 1985; Vargo ve Lusch, 2004). Bu
baglamda hizmet; soyut ve mallarin somut 6zelliklerini i¢inde barindiran, somut ve
soyut yararlar saglayan (Rushton ve Carson, 1985), iiretim ve tiikketimin es zamanli
yer aldigi, 6nemli oranda soyut ve 6znel bir olgudur (Grénroos, 1988) ve soyutluk,
hizmetin en 6nemli 6zelligidir (Rushton ve Carson, 1985).

Bununla beraber son yillarda hizmet olgusunun temel 6zellikleri ve bunlari
gidermeye yonelik cabalar, endiistri temelli bakis acisinin yansimalart oldugu
yoniinde sorgulanir (Vargo ve Lusch, 2008a). Ciinkii tiim sunumlar, soyut yararlar
saglamak adina somut-soyut unsurlarin karigimidir, trtinlerin kisisellestirilebilmesi
gibi hizmetler de standartlastirilabilir; ayrica misterilerin {iretim ve tiiketim
stirecindeki rolii ve siirekli degisen tercihleri nedeniyle somut iiriinler de stoklanamaz
(\Vargo ve Lusch, 2004).

Hizmeti', “baskalar1 i¢in herhangi bir sey yapma siireci” olarak tanimlayan
miisteri odakli yaklagim; {iretimin odagini genellikle somut ve duragan olan iglem
gormiis (operand) kaynaklardan, miisterinin ortaklasa deger yaratma etkisini da
kapsayan soyut, deger yaratma giiciine sahip dinamik unsurlar1 igeren isleyen
(operant) kaynaklara kaydirmistir (Vargo ve Lusch, 2004; Vargo ve Lusch, 2008a).
Boylece tasarim, gelistirme ve iiretim alanlarinda isletmeler tarafindan sunulan
deger; essiz, deneyimsel ve baglamsal olarak belirlenerek, dagitim ve
kullanim/tiiketim esnasinda misterinin katilimiyla sekillenir, ortaklasa olarak
yaratilir, kullanim/tiiketim sonrasinda da miisterinin kendi alaninda zaman igerisinde

yaratim siirecine devam eder (Grénroos ve Gummerus, 2014).
1.3.2. Hizmet Sunumlarmin Ozellikleri
Hizmet odakli sunumlarin 6zellikleri, 1980°li yillarda cesitli sektorlerde

yiriitiilen hizmet kalitesi calismalarinda degisik agilardan ortaya koyulmustur

(Gronroos, 1984; Gronroos, 1988; Parasuraman ve digerleri, 1985; Parasuraman ve

! Vargo ve Lusch ¢alismalarinda bu kavramu, iiretim siirecinin esas odagini vurgulamak adia
ozellikle tekil olarak kullanir.
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digerleri, 1988). Bu calismalarda ortaya koyulan modellerde 6zelliklerin genel olarak
somutluk (teknik, fiziksel olanaklar, ¢alisanlarin goriiniimii vb.) ve soyutluk (islevsel,
itibar, glivenilirlik, tepkisellik, tutum ve davranislar, esneklik, glivence, duygudaslik
vb.) boyutlarinda agiklandigi goriiliir. Daha net, belirgin ve daha nesnel olup yararci
deger yaratan somut 6zelliklere karsin soyut 6zellikler daha ¢esitli, karmagik ve daha
oznel olup hazci deger yaratma potansiyeline sahiptir (Addis ve Holbrook, 2001). Bu
nedenle soyut oOzellikler; miisterilere dogrudan etkileri, {irliniin yararlariin
pazarlanmasindaki rolleri (Rushton ve Carson, 1985) ve anlam atfedilen igeriklerine
istinaden memnuniyeti arttirma potansiyeli ile hizmet pazarlamasi alaninda en fazla
konusulan unsurlardir (Gronroos, 1984).

Yapisal olarak hizmet o6zellikleri hiyerarsik bir diizende {i¢ grupta
siniflandirilir (Philip ve Hazlett, 1997):

e Misterinin edinmek/erismek istedigi nihai {riine ait “esas (pivotal)
ozellikler”,

e Misterinin esas ozelliklere erismek i¢in etkilesimde oldugu bireyler, siiregler
ve Orgiitsel yapiyi iceren “cekirdek (core)”,

e Toplam deneyimi hazza doniistiiren tesadiifi eklentiler ve siisleri igeren

“cevresel (peripheral)” ozellikler.

Diger yandan miisteri tercihlerine gore hizmet; “evrensel 6zellikler” (havuz
suyu sicakligi, saglik standartlarina uygun gibi 6l¢iimii belirli ve tektiirel), “tercih
ozellikleri” (menii cesitleri, oda sicakligi gibi ol¢limii belirli ve coktiirel) ve “kisiye
ozgli (idiosyncratic) ozellikler” (manzara, dekor giizelligi gibi 6l¢iimii belirsiz ve
coktiirel) tastyabilir (Golder ve digerleri, 2012).

Sonug olarak, hizmet ve hizmet odakli sunumlar, ¢esitli 6zelliklerin bir araya
geldigi karmasik yapilariyla 6zellikle 6znellik, ¢esitlilik ve soyutluluk boyutlarinda
deneyim olgusunun gelisimine ivme kazandiran olusumlardir. Bu karmasik yapiy:

s0z konusu ozelliklerle anlamak deneyim olgusunu ¢éziimlemek agisindan 6nemlidir.
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1.4. DENEYIM KAVRAMI VE CERCEVESI

Beseri varolusun evrensel bir 6zelligi olarak kokeni 14 bin yi1l 6nceki magara
resimlerine kadar giden (Jantzen, 2013) ve once hizmetler, sanat, turizm olgularinin
uzantisi olarak gelisen (Sundbo ve Serensen, 2015) deneyim olgusu, 2000°1i yillarla
birlikte bagimsiz bir toplumsal olguya doniismiistiir. Gelecek 50 yilin rekabet
cephesi, farklilastirici bir faktorii ve baskin ekonomik unsuru olarak goriilen (Pine ve
Gilmore, 2015; Shaw, 2007) bu olgu, her ne kadar 6zdeksel ya da 6zdeksel olmayan
unsurlart igerse de, 6ziinde soyuttur ve tim duyular1 harekete gecirme iddiasindadir.
Kiiresel ekonominin tarim, endiistri ve hizmetler olarak gergeklesen evriminin son
agsamasi olarak farki ise,

sahnelenen, unutulmaz ozellikte, kigisel, bir siire sonunda ortaya ¢ikan,
sahneleyen tarafindan satilan ve konuk tarafindan satin alinan, talebin
temel etkeninin duyumlar: (hisleri) harekete gecirmek olmasi

ozellikleridir (Pine ve Gilmore, 1999: 6). An1 olarak saklanabilmeleri, deneyimleri;
yiiksek teknolojiler sayesinde insanlik tarihinin en gegici ama en uzun siiren triinii
haline getirmistir (Toffler, 1970).

Deneyim olgusunun ekonomik deger kazanmasi, kapitalist iiretim dizgesinin
gerekliliklerine gore kati Fordist yapidan esnek postmodern yapiya doniisen
tilketimin, kisa siireli sunumlar ve “olaylarin iiretimine” (Harvey, 2006: 181) yanit
olarak gelismesinin sonucudur. Toplumsal ahlak agisindan uygun goriilmeyen
faaliyetler (fahigelik vb.) olarak diinyanin en eski deneyimsel endiistrilerinin (Toffler,
1970) temeli olan duyusal/duygusal alg1 ve haz (eros) giinlimiizde 6zellikle eglence
icerikli sunumlar olarak metalastirilarak neredeyse tiim sektorlerde cok cesitli
sekillerde uygulanir hale gelmistir (Murtola, 2014). Bdoylece duy(g)ulanimlarin ana
Oznesi olarak doniistiirtilebilir 6zelligiyle miisteri; iiretimin tiim bilesenlerinin oniine
gegerek esas iiriin ve sunum haline gelmistir (Pine ve Gilmore, 2015). Bu nedenle,
mallara ve onlar1 tamamlayan genellikle kisa siireli hizmetlere atfedilen yararci
tiketim ve biligssel degerlendirmeler yaninda uzun siireli hizmet sunumlarinda,
ozellikle somut fiziksel ¢evreyle baglantili olarak, ortaya ¢ikan hazci tiiketim ve

duygusal degerlendirmeler 6nem kazanmistir (Wakefield ve Blodgett, 1999).
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1.4.1. Bir Olgu Olarak Deneyim ve Ozellikleri

Deneyim olgusunun, doruk deneyimle iliskili olarak Thorne ve Maslow
tarafindan 1960’11 yillarda yapilan ilk tanimlarinda, temel oOzellikler olarak
duygulanma (heyecan) ve olagan/siradan olandan farklilik vurgulanir (Walls ve
digerleri, 2011a). 1950’li yillarin sonunda tiyatro ilkelerinin is ve toplumsal
durumlara uyarlanmasi, 1980°li yillarin ortast1 ve 1990’11 yillarin basinda da
toplumun ekonomik ve deneyimsel doniisiimii baglaminda ele alinan kavram (Pine
ve Gilmore, 2015:), cesitli alanlardaki ¢alismalarda yayilmaya baslamis ve ¢esitli
sekillerde tanimlanmistir (EK 2). Bu tanimlar; orgiitsel ve isletme (miisteri yonliiliik,
pazarlama, deger vb.), birey (kisisel, duygulandirici, sekillendirici, olagandisina
yonelten vb.), psikoloji (bellek, zihin, davranislar vb.) ve toplum (yasam tarzi,
toplumsal kaliplar vb.) gibi degisik odaklarda temellenmistir.

Tanimlar dikkate alindiginda deneyim olgusunun kapsamini olusturan temel
unsurlar agagidaki sekilde 6zetlenebilir:

e @Giindelik/siradan yasamdan farklilik,

e Ortaya ¢ikmasi i¢in birtakim 6n diizenlemeler gerektiren,

e Deneyimleyenin katilimin1 gerektiren ve onun tarafindan olusturulan,

e Bu nedenle kisisel,

e Duygulara hitap eden (6zellikle heyecan, keyif, haz),

e Anilar yaratma potansiyeline sahip (unutulmaz),

e Bu nedenlerle zihinde yapilandirilan,

e Duygusal, duyusal, diisiinsel, zihinsel, toplumsal gibi ¢esitli boyutlardan
olusan biitiinciil yapi.

Deneyim, miisterilerin isletmeyle her tiirlii temasma verdigi i¢sel ve 6znel
tepkiyi iceren biitlinciil bir olgudur; bu tepkiler, biligsel, duygusal, duyusal,
toplumsal veya fiziksel olabilir (Verhoef ve digerleri, 2009). Ozellikle duyular ve
duygular uyandirma yoénelimli (Walls ve digerleri, 2011a) deneyimler; bireylerin
“akilct ve duygusal hayvanlar” olmalarindan hareketle onlara, ¢esitli sekillerde ve
se¢ilmis yontemlerle biitiinciil bir tiiketim yasatmay1 hedefler (Schmitt, 1999b: 58).

Ciinkli miisteri deneyimi yaratan hazci (hedonistic) 6zellikler tasiyan (Palmer, 2010)
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deneyimlerin degeri, miisteri 6znelliginin bir parcasi olan duygularla ytikselir (Addis
ve Holbrook, 2001). Bdylece duygulanim siirecinin odagindaki miisteri;
deneyimleyen ve etkin katilimcidir ¢linkii onun 6znelligi deneyim ortaminin nesnel
Ozellikleriyle eytisimsel iliskidedir. Bunu anlamayan isletmeler, miisterileri dissal
uyaranlarin edilgen alicilar olarak goriir (Gupta ve Vajic, 2000).

Kavramsal olarak deneyim; kdkeni Almanca olan iki farkli terimle agiklanir
(Jantzen, 2013; Larsen, 2007; Sundbo ve Serensen, 2015):

e “Erlebnis (yasant1)”’; konser gibi daha kisa donemli ve belirli durumlara
yonelik olusan, hemen tiiketilen, disavurumcu ve bireysel olarak
otobiyografik bilgi ile duyumsama ve duygulanma edimlerinden olusur.

e “Erfahrung (deneyim)”; bir zaman siirecinde ya da yasam boyu biriken
yasantilar, gdmiilii olarak gozlemlerden elde edilen bilgi, uygulamaya dayali
beceriler ve bilingli bilgileri kapsar.

Deneyim ekonomisi kapsaminda dikkate aliman kavram “Erlebnis
(yasant1)’dir. Bununla beraber “deneyim”ler de goz ardi edilmeden, yasantilarin
olusturdugu bir durum olarak ele aliir; her tirlii deneyimsel an, deneyim
ekonomisinin odagini olusturur (Pine ve Gilmore, 2015).

Stiregsel olarak deneyim; deneyim Oncesi (katilim oncesindeki her sey-
beklentiler ve bunlari iireten etmenler), deneyim katilimi (deneyimin igerisinde etkin
durumda olma- ¢evre ve hizmet kalitesi) ve deneyim sonrasi (katilim sona erse de
devam eden olaylar ve duygular-algilar, degerlendirmeler ve memnuniyet)
asamalarindan olusur (Knutson ve Beck, 2004; Knutson ve digerleri, 2010). Ayrica
sunulan her bir deneyim; degismeceli olarak sahne (sahnede seyircilerin Oniinde
yaratilan esas deneyim) ve sahne arkasiyla (esas deneyimi olusturan c¢evre
deneyimler, hizmetler ve ¢ergeve-deneyim Orglisii) tiyatro siirecine benzer (Sundbo
ve Hagedorn-Rasmussen, 2008). Bu baglamda, bir isletmenin miisterisiyle temasinin
her aninda olusan ve bu nedenle isletmenin tamaminin sorumlulugunda olan
deneyimsel “miisteri yolculugu” (Shaw, 2007: 9); “somut tuzaklar” (Shostack, 1977:
73) ve “ipuclari (clues)” (Berry ve digerleri, 2002:1; Carbone ve Haeckel, 1994: 9)
igeren somut bir diizlemde olusur.

Duyusal, zihinsel ve duygusal agidan uyararak eglenme, canlanma, 6grenme

ve zorluk deneyimlerini (Schmitt, 1999a) yaratan ve duygular etkileyen somut
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diizlemin fiziksel yonleri; {riin, fiyat, konum, acilis saatleri, satig kanallar1 gibi
unsurlardir (Shaw, 2007). Bu fiziksel unsurlara hayal giicii, teknolojik yetenekler ve
ahlaki davranislarda biraz esneklik eklenerek islevselligi asan bir sekilde
programlanan deneyimler (Toffler, 1970); fanteziler, duygular ve nese (eglence)
yasatmay1 amagclar (Schmitt, 1999a). Deneyimin 6zii; hizmet silireglerinin sonucunda
beklentileri karsilayan {iriin veya hizmet gorenlerin performansina dayali islevsel
Ozelliklerin 6tesinde, diizlem ve duyular temelli duygusal 6zelliklerdir (Carbone ve
Haeckel, 1994). Bu baglamda duygular, bir yemegin kokusu, bir ortamin miizigi gibi
fiziksel ¢evre ve unsurlardan kaynakli olarak “mekanik (mechanics)” deneyim
bilesenleriyle uyandirilabilir. Ayrica g¢alisanlarin ses tonu, yiliz ifadeleri, tutum ve
davraniglar gibi insanlarla ilgili unsurlardan ve toplumsal etkilesimlerden kaynakli
»1

olarak “beseri (humanics)

2002; Carbone ve Haeckel, 1994; Cetin ve Dinger, 2014).

deneyim bilesenleri de mevcuttur (Berry ve digerleri,

Deneyimin duygusal boyutu kapsamindaki hayal giicii (fantezi),
diisiiniimselligin zit kutuplart birlestirme 06zelligiyle, yabancilik-tanidiklik, kisisel
giiven-kisisellik dis1 baglantilar ve soyut dizgeler-gilindelik olani birlestiren biitiinciil
deneyim ortamlar1 yaratir ve bireyler bu ortamda c¢evresindekileri tembelce
izleyerek? gezinir (Giddens, 2014). Yogun olarak estetize edilmis ortamlarda (temal
parklar vb. canlandirma alanlar, aligveris merkezleri, festivaller); heyecan ve yeni
duyumsamalarla, medeni diinyanin sikistirdigi duygulart denetim altinda agiga
c¢ikaran karnaval, panayr, tiyatro ortamlarinda, zamanin nasil aktigini algilamadan,
adeta uyku ile uyaniklik arasindaki sersemlik seklinde, kendini akisa kaptirir.
Senlikli bir bagibosluk hissi yaratan bu alanlarda yetiskinler riiya, fantezi, tehlike,
heyecan, saskinlik, sok gibi i¢ ice gecmis duygularla ¢cocukluklarina doniip, gerekli
giivenlik onlemleri alindig i¢in, “toplumsal bas donmesiyle ”duygularin “denetimli

denetimsiz” halini yasayabilirler (Featherstone, 2013: 141, 144). .

! Otto ve Ritchie (1996), nesnel unsurlar belirten teknik ve 6znel unsurlari belirten psikolojik cevre
boyutlari ifadelerini kullanir.

? Bu durum, Baudelaire (aktaran Giddens, 2014: 140) tarafindan canlandirma deneyimler igerisinde
yabanci bir ortamda amagsizca gezinen insanlar1 kasteden “flaneur (aylak)” kavramiyla tanimlanir.
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1.4.2. Deneyim Odakli Sunumlarin Ozellikleri

Deneyim odakli sunumlar, hizmet odaklilarin uzantis1 olarak gelismislerse de,

cesitli icerik ve boyutlarda farklilasan 6zelliklere sahiptir:

Deneyimler unutulmaz olma hedefindedir. Yaklasik 50 y1l 6nce psikolojik ve
giizelduyusal ozelliklerle biitiinlestirerek kullanilan “unutulmaz deneyimler
(memorable experiences)” (Toffler, 1970: 225) kapsaminda isletmeler
rekabet istiinliigii i¢in, deneyimin her asamasindaki rollerinin bilincinde
olarak duygular1 kendilerine 06zgii sunumlarla kullanir (Shaw, 2007).
Ozellikle beklenmeyenin sunulmasi ya da beklenenin sasirtic1 derece iizerine
cikilmasiyla haz duygusu (Shaw, 2007), tiim iiretimlerin esas amaci olarak
(Hangerlioglu, 1976) temel hedeftir. Ciinkii geciciligin baskin oldugu bir
yasam evresinde birey, duygular sayesinde zihninde kalanlari, anilar seklinde
kendisinin bir parcasi olarak alip gétiirebilir (Toffler, 1970).

Deneyimleyen; deneyim Oncesi, sirast ve sonrasi asamalarindan olusan
yaratilma ve yasanma siirecinde degisen rollerde (etkin/edilgen) isletmeyle
etkilesimdedir ve isletmeler bu siirecin tamamina miidahil olabilir (otelde
konaklayacak miisterileri havalimaninda karsilamak vb.) (Shaw, 2007). Bu
baglamda deneyimlemenin karmasik siirecinde katilim durumu, yogunlugu,
uzunlugu gibi konular1 deneyimleyenin dogasi agisindan irdelemek 6nemlidir
(Fay, 2012).

Deneyim uzamsal ve zamansal boyutlari olan karmasik bir olgudur. Insan
varolusunun temel kategorileri olan zaman ve mekanin bedenin edim ve
davraniglariyla, sembolik diizenlemeler cercevesinde, eytisimsel iliskisi
sonucu olusur (Harvey, 2006). Bu nedenle, iiriinlerin uzantis1 (konforlu ve
kisiligi yansitan otomobiller vb.), hizmetlerin uzantis1 (ugakta miizik yayimni
ve menii gesitleri, otel isletmelerinde eglenceler vb.), teknolojik olanaklarla
olusturulan canlandirma deneyimler (temali oyun parklari, ¢ok boyutlu
sinema vb.) ve canli deneyimler (vahsi yasam parklari, kumarhaneler vb.)
olarak tasarlanabilir (Toffler, 1970).

Deneyim kisisel, duyusal ve duygusal yonleri sayesinde, hazci deger yaratma

veya onu yiikseltme potansiyeline sahiptir. Duyumsamalara dayanan hazci
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deger (eglence/nese, heyecan, keyif, zevk, cosku), hizmetlerdeki islevsellik
temelli yararci degerden (etkililik, yardimseverlik, islevsellik, gereklilik,
pratiklik) farklidir (Voss ve digerleri, 2003).

Deneyim, diger baska unsurlarla birlikte hizmet kalitesini de igeren, ancak
hizmete gore daha belirsiz ve anlasilmasi zor, sezgisel niteliktedir (Knutson
ve Beck, 2004). Deneyimsel sunumlarda, hizmet kalitesinden etkilenen
hazci/duygusal  (keyif, rahatlama, iyi hissetme, memnuniyet) ve
yararct/islevsel/diisiinsel deger (satin alma g¢ekiciligi, tatmin edici fiyat)
birlikte memnuniyeti arttirir (Yuan ve Wu, 2008).

Bu aciklamalar baglaminda deneyimin, hizmetlerden farklilasan temel

ozellikleri Tablo 1.1°de verilmektedir.

Tablo 1.1: Hizmet ve Deneyim Odakli Sunumlar Arasindaki Farkliliklar

Farkhilik Boyutu Hizmet Deneyim
Ekonomik iglev Dagitma Sahneleme, yaratma
Sunumun dogasi Soyut Unutulmaz
Kullanim alam Her dagitumda tiiketilen Bir siire sonunda deneyimlenen
Anahtar ozellik Kigisellestirilmis Kisisel, bireysellestirilmis
Arz yontemi Talep iizerine dagitim Bir siire sonunda ortaya ¢ikma
Dagitim yontemi Dagitimda yaratilan Yaratimda katilimda bulunulan
Satict Saglayici Sahneye koyan
Alici Miisteri (client) Konuk
Talep etmenleri Yararlar Duyumsamalar
Olciimleme Nesnel Oznel
Degerlendirme yontemi | Tutum temelli Biitiinciil
Degerlendirme odagi Dissal Icsel
Isletme/hizmet saglayici/hizmet Deneyimleyenin kendisi
gevresi
Kapsam Belirli Genel
Edinilen yararin dogast | Islevsel/yararci Deneyimsel/hazc1/sembolik
Psikolojik temsil Biligsel/tutumsal Duygusal

Kaynak: Otto ve Ritchie, 1996: 168, Pine ve Gilmore, 1998: 98 ve Pine ve Gilmore, 2015:

24°teki bilgilerden tez yazar tarafindan derlenmistir.

Tablo 1.1'de goriilen ozellikler deneyimi ve sunumlarin deneyimsel
Ozelliklerini 6zetlerken, hizmetlerin siire¢csel ve c¢iktt odakli icerigine karsin

deneyimin kisisel ve duyusal yonlerini ortaya koymaktadir ki, EK 1’de goriilen

evrimin bir sonraki asamasinin temel 6zelliklerini de bu yonler olusturur.

Ozet olarak deneyimin ayirt edici ozellikleri; unutulmaz anilar seklinde

anlamlandirilmalari, bu amacgla duyu ve duygulara yonelmeleri ve deneyimleyenin




duygulanma da dahil olmak {izere deneyimleme sirast ve sonrasindaki etkin katilimi
ve roliidiir. Bu 0Ozellikler deneyimin bir olgu olarak calisilmasi zor ve karmasik
yapisini ortaya koymaktadir. Bireylerin deneyimleme, duygulanma, anlamlandirma
durumlar1 kendilerine 6zgli dinamiklerle ortaya ¢iktigindan deneyim olgusu yliksek

derecede 6zneldir ve bu 6zelligi gézetecek yontemlerle incelenmesi 6nemlidir.

1.4.3. Deneyim ve Modernlik iliskisi: Logos ve eros

Antik Yunan’dan beri sosyal bilimler felsefesinin en ¢ok tartistigi konulardan
biri, referans olarak alinan tek dogru logos ile diger tiim varliklar (Horkheimer ve
Adorno, 2002) arasindaki etkilesimlerdir.' Bu varlik boyutlarindan logos; mitler ve
Antik Yunan’da Aristoteles’ten itibaren (Wang, 2000) Aydinlanma ile giiclenerek
modern zamanlara kadar akil ve diisiince ile denk tutulmus, diger tiim varliklar,
duygular ve hayal giiciinden istiin konumlandirilmistir. Modern diisiincede logos
(smiflandiran, tek tiplestiren, teknik ve teknoloji iizerinde duran bir soyutlayict ve
nicel anlayig) ve eros (erotizm, tutkular ve arzulara dayanan ayirt edici ve nitel
yonelim) eytisimsel kavramlardir (Wang, 2000). Sokrates’e gore, iki boyutlu
insanda, bedene (logos) gore her bir insana 6zgii olan ruhtur (eros); Platon’a gore ise,
varolusun tanri-insan ikiliginde, 6zdek olmayan bir gergeklik (logos) ve onun
goriingiileri (eros) vardir (Cevizci, 2011).

Antik Yunan’da doga felsefesinin dnclilerinden Thales ve Herakleitos’e gore
logos; tanrinin insandaki akil gériiniimii olarak ¢oklugun ve goriingiilerin arkasindaki
kalic1 ve siirekli bir gergeklik, degisimleri sekillendiren evrensel bir yasa giictidiir
(Cevizci, 2011). Modern déonemde ise, mantiksiz ya da akil dis1 olan unsurlara (eros)
egemen olarak onlar1 bastirip engellemeye ¢alisan, akilcilik ve mantikla ilgili olan
her seydir (Wang, 2000). Modern denetim, yonetim, orgiitler, calisma, verimlilik gibi
olgular etkisinde logos; performans ve karlilik formiillerine dayali terimlerin
olusturdugu sanal dizgelere doniismiistiir (Marcuse, 2006). Bu nedenle, Marx
(kapitalizm), Weber (biirokrasi) ve Durkheim’in (endiistriyellesme) yabancilasma,

demir kafes ve anomi (bireyin toplumdan kopmasi) yaklagimlari temelinde

' Temel anlamda toplum — birey etkilesimleri iizerinde gerceklesen ve Antik Yunan’da Logos-Eros
olarak ortaya ¢ikan bu tartigmalar, klasik fizik ve sonraki tartismalarda belirlenimcilik (yap1)-6zgiir
isteng (aktor/se¢im/eylem) ve nesnellik-6znellik gibi ifadelerle devam etmistir (Yalginkaya, 2014).
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elestirilmigtir. Boylece logos yonelimli modernligin, eros temelli Ozellikle
karnavalsal, oyunsal, romantik ve Dionysoscu Ozelliklere sahip unsurlari anlama
konusundaki eksiklikleri sorgulanmistir (Wang, 2000).

Admi, sevgi ve tutkuyu temsil eden Yunan mitolojisinin en ilging tanrilarinin
birinden alan bir kavram olarak eros ise, insanlar1 akildan yoksun birakan, arzuyla
insanlara mantik ve toplumsal kurallar1 unutturan, agki/hazzi temel amag olarak alan
unsurlar i¢in kullanmilmistir (Hangerlioglu, 2011; NTV, 2013). Egitilmis ve
medenilesmis duygusal haz ve hayal giicline, romantizme ve Freud’un ortaya
koydugu i¢giidiisel hazza dayali “siirsel eros” ve duyusal haz, duyum arayis1 ve
Nietzsche’nin diisiindiigii Dionysos¢u zihne dayali “karnavalsal eros” olarak iki
sekilde ortaya c¢ikar (Wang, 2000: 35). Siirsel eros; medeni olma kapsaminda
logos’un diizenini gii¢lendiren ve destekleyici; igsel enerjiyi, seckin bir egitim ve
kiiltiir diizeyi gerektiren genellikle orta sinifin tercih ettigi, sanat, manzara ve doga,
edebiyat gibi konular1 temel alan yaratici, saf kiiltiirel ve romantik faaliyetlere
(miizik, edebiyat, sanat vb.) yonlendirir. Karnavalsal eros ise, dogrudan, toplumda
yapisal olarak dislanmis, diisiik kiiltiir diizeyine sahip uc¢ kesimler tarafindan
gerceklestirilen daha ilkel, baz1 zamanlar eros’un kaba ve kirli sekilde tatminine
yonelebilen ve hazzi tek amag¢ olarak benimseyen (eglence, plajlar, seks turizmi,
boks gibi vahsi sporlar, asir1 alkol tiiketimi vb.) faaliyetlere iter. Bu nedenle,
logos’un diizenini esnetmeye calistigindan ona uyumlu degildir.

Bu diisiinceler eros alanina giren unsurlari, 10gos anlayisi gergevesinde ve
logos diizeninin bir uzantisi olarak agiklar ve bu nedenle elestiriye agiktir. Ayrica
diinya capinda yonelim gosterilen futbol ve kitle turizminin bir pargasi oldugu kiiltiir
endiistrisi elestirileri (Adorno, 2012; Adorno ve Horkheimer, 2002) de karnavalsal
eros’un toplumun biiyiik bir kismini kapsadigini1 gosterir.

Logos ve eros, modernlikte Freud’un “gerceklik ilkesi” ve “haz ilkesi”
kavramlariyla da agiklanir. Buna gore, medenilesmenin temelindeki kural ve diizeni
(bilingiistlinii) temsil eden gergeklik ilkesi (logos); iggiidiilerin egemenliginde olan
bilingaltin1 temsil eden haz ilkesine (eros) baskindir ve hayatta kalabilmek ig¢in
insana arti deger ve performans baskist uygular (Marcuse, 2006). Insan zihni
yaradilis geregi haz veren seylere yonelme ve vermeyenlerden kaginma olarak isler

ve medeni yasam, bireyi dogal ve beseri cevreyle iliskiye girdiginde tim
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gereksinimlerinin tam olarak tatmin edilemeyecegi travmatik gergegiyle tanistirarak
gerceklik ilkesini yerlestirmis ve hazzi denetim altina almistir. Bu nedenle yasam;
giindelik yasam disindaki bos zamanin da ancak calisilarak kazanildig1 ve boylece
calismaktan kagilabildigi, boylece eros’un (haz ilkesi) logos’a (gerceklik ilkesi)
bagimli oldugu bir yapiya doniigsmiistiir (Shields, 2005).

Bu bagimlilik icerik olarak da gegerli olup, “i¢gilidiisel tatminlerin yikici
giiclinii ve tanimlanmis toplumsal kural ve iligkilere uyumsuzlugunu zapt eder, bagka
yone cevirir ve boylece hazzin kendisini donistiiriir” (Marcuse, 2006: 13). Boylece
birey, haz temelindeki bilingsizlikten, gergeklik etkisindeki bilinglilik haline ge¢mis
ve diizenlenmis bilince sahip bir varlik olarak; kendisi digindaki bir kurallar yapisi
karsisinda akilci davranir, ortak bilince sahip topluluk yapisinin kurulmasi ve
korunmasi i¢in libidosunu ¢alisma enerjisine doniistiiriir ve yogunlukla dikkat, bellek

ve yargilama gibi bilissel 6zelliklerini kullanir.

1.4.4. Deneyim ve Mitoloji Iliskisi: Apollon ve Dionysos

Apollon ve Dionysos, “tanrilarin ve insanlarin babasi” olarak nitelendirilen
Zeus’un ogullart olduklar1 i¢in Yunan mitolojisindeki en biiylik tanrilardandir
(Hangerlioglu, 2011). Bu iki ogul-tanrinin arasindaki miicadele ve karsitliklar; logos-
eros gerilimi gibi, din ve inanislarda da etkisini gosteren kardes catigsmalarindaki
Apollon’un simgeledigi akil ile Dionysos’un simgeledigi duygular olarak insanlik ve
diisiin tarthinde uzun zamandir var olmuslardir (Vassaf, 2011). Ciinkii insan ve
yasam aslinda bu iki temel iizerinde yapilanmistir:

Apollon, aydin, durgun, ol¢iilii giicii simgeler, 1s1ktir, dogayr gorme, varlig
akilla algilama ve akil yetisine dayanan yontemlerle bi¢imlendirme giicii
ve yetenegidir. Plastik sanattir ama aym zamanda on gérme, anlama ve
kavramadir, 15181n dogayr bir is1ldak gibi aydinlatmasi ile karanlik kalan
swrlarin ¢oziilmesidir. Bu giic insani bir seyirci ve taklit¢i olmaktan ileri
gotiiremez.

Yaraticihk insamin dogaya bir baska coskuyla karismasim, karanlik
giiclerin gizlemine ermesini sart kosar. Iste bu giicii de Dionysos simgeler.
Dionysos, insanin dogayla birlesmesini  saglayan bir aragtir. Insan icin
diistintilmiis ve yaratilmis bir tanridir.

(Erhat, 1989: 47-48)
Dionysos, Yunan oncesi tanrilardan olup, Dogu’dan gelme (Lidya-Frigya) yabanci

bir tann olarak c¢iftciligin, bagciligin, meyvenin, sarabin, bitkilerin, zevk verici
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esrikligin, eglencenin ozellikle de iiziimin koruyucusudur (Erhat, 1989;
Hangerlioglu, 2011; NTV, 2013). Arkaik ¢cagin gizemli din anlayisinin temeli olan bu
tanriy1 merkez alan inanista, tanriyla birlesmek icin, kalabaliklar halinde sarhos
olunup, naralar atilir; donerek dans edilip, hayvan yenirdi. Tiyatronun koruyucusu
oldugu i¢in, adina Dionysia denilen ziyafetli, ickili, climbiislii, gecit torenleri ve
sanatsal gosterilerden olusan kentsel senlikler diizenlenen bu tanri; fliit, ¢igek demeti
ve iiziim salkimlariyla betimlenir (NTV; 2013: 160-161). Satir* takan insanlar; disi-
erkek ayrimi ve herhangi bir kural olmadan, kendine birakilmislik i¢ginde adeta bir
nehir gibi yiikselip alcalarak eglenirler; “asirt sevgiyle yirticiligin birbirine karistig”
bir halde yok olup gitmenin ¢igliklar1 ya da gerceklesmeyen yitisin 6zlem ve ac1 dolu
yakinmalar1 duyulur (Nietzsche, 2001: 24-25).

Apollon da ideal bir genglik figiirii olarak, siir, miizik ve giizel sanatlar, 151k-
giines tanris1 ve gelecegi haber verir; agik hava etkinliklerinin (hayvan bakimi, tarim)
koruyucusu, siir ve miizikteki kutsal coskunlugun kaynagidir (Hangerlioglu, 2011;
NTV, 2013). Erkek giizelligini simgeleyecek sekilde elinde bazen lir ya da kithara
calarken, bazilarinda ise sadak (ok torbasi) ya da hazir ok ve yay tutarken betimlenir.
Apollon’un goriiniis ve kaliplar temasi ile Dionysos’un dis bi¢cimden bagimsiz
esriklik temasi, giizelduyu ve sanatin iki boyutunu olusturarak siir, miizik, tragedya
ve heykel sanatlarin1 dogurmustur (Nietzsche, 2001). Dionysos’a atfedilen miizik;
insanlar1 aritan, ritme uygun danslarla insan zihnini dengeleyen ve rahatlatan bir
islevle (Nietzsche, 2003) insanlik tarihinde toplumsallagsma, saglik, tinsellik gibi
amaglarla kullanilmistir. Bebeklikten itibaren ilk iletisim kanal1 olarak miizik, limbik
sistemi dogrudan uyarip, Odiillendirici mekanizma olan dopamin salgisina etki
ederek hazzi tetikler ve duygulanim yaratarak gerginlikleri giderir (N6robilim, 06
Temmuz 2016). Dionysoscu bir coskunluk sunarak, bireylesme ilkesini temsil eden
gOriinlistin tanrist Apollon’a karsin, bireylesmeyi ortadan kaldirip varligin temelini
arayip ifade etmeye ¢alisir ve bu nedenle, “miizik, diger sanat dallar1 gibi goriiniisiin

kopyas1 degil, istemenin dogrudan bir kopyasidir” (Mengiisoglu, 2015: 135).

! Satyr - erkek kegi maskesi.
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Sonug olarak, Apollon ve Dionysos degismeceleriyle simgelestirilen bu iki

boyutun genel Ozellikleri sunlardir (N. Harvey’in giris metni Nietzsche, 2007,
Nietzsche, 2001; Nietzsche, 2003; Schmitt, 1999a):

Apolloncu boyut (6l¢iiliiliik): Gece, diislemek, yaratmak ve siir ile tanimlanir.
Giizellik, ol¢ii ve asiriliktan kaginmanin kural oldugu plastik sanatlarla
simgelenir.  Glizellik karsisinda kendinden gecerek varolus kaygisini
hafifletmeyi basarabilir. Apolloncu yanilsama ile yasam boyunca hayal
kirikliklar1 yasanabilir ¢iinkii Apolloncu sanat, varlik sorununu ¢6zmek
yerine ondan kagmaya yonelimlidir. Yasamin asir1 yoksullugundan ac1 ¢eken
insanlar, bu boyutta dinginlik arayisiyla felsefe, bilim ve sanata yonelirler.
Apolloncu orgiitler ise Apollon’un yapilandirilmig, dengeli ve yansitict
Ozellikleri gibi daha akilci, uyumlu, diizenli ve planhidirlar; aydinlanmanin
ruhuna sahiptirler ancak durgunluga diisme riski tasirlar.

Dionysos¢u boyut (esriklik): Gilindiiz, act ¢ekmek, ilham ve miizikle
tanimlanir; esrik dans ve senliklerle simgelenir. Varolus acisina ¢oziim
bulmak yerine ona teslim olmay énerir. Uziicii son (6liim) hakkindaki biling,
dans ve senliklerle yok edilebilir ancak sonlu akisa yenik disiiliir.
Dionysoscu asirilik intihara siiriikleyebilir. Yasamin asir1 dolulugundan aci
ceken insanlar, bu boyuttaki etkinliklerle yasami ¢iplakligiyla deneyimlemek
isterler. Dionysos¢u orglit ise, tutkulu, esriklestiren ve basibos birakan
Ozelliklere istinaden karmasadan beslenen yaratici ve tutkulu bir dogaya
sahiptirler ancak birlikte dagilma riski tasirlar.

Varolus, iki kutuplu bu gerginligin biresim ve dengesine dayanir. Ciinkii

Apollon diislerin ve Dionysos da esrikligin temsilcisi oldugu i¢in, insanin iginde

bulunan Dionysoscu esriklik (ilham), Apollon sayesinde kaliba dokiiliip viicut bulur

(Nietzsche, 2001). Bir bakima insanin igindeki tanrisalligin simgeledigi yaratici giic

(logos), insan sayesinde (eros) goriiliir. Benzer sekilde deneyim sunma odakli

orgiitler de bu iki anlayisa da dengeli bir sekilde sahip olursa basarili olur (Schmitt,

1999a). Ciinkii deneyimin yaratilmasi ve yaratict mesajlarla hedef kitleye ulagsmasi

Dionysoscu; etkili bir sekilde planlanmasi ve sunulmasi Apolloncu bakis agis1 ile

miimkiindiir. Yine de, deneyim odakli sunumlarin ayricalikli 6zelligini Dionysosgu

bakis acis1 verir; ¢iinkii bu yolla, belirli kurallarin digina ¢ikip biraz vahsilik ekleyip,
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deneyimi yaratanlarda istek, tutku ve hayal giicli uyandirilarak yaraticiliklar

genisletilebilir ve yeni deneyimler kurgulanip sunulabilir.

1.4.5. Deneyim Alanlari ve Cesitleri

Onceki kisimlarda goriildiigii iizere deneyim, ¢ok bilesenli ve karmasik bir
yapidadir; tstelik her bir deneyimleyen i¢in bu yap1 daha da ¢esitli ve karmagsik bir
hal alir. Deneyim, somut bir diizlemde olusan soyut bir olgu oldugu igin, bu ¢ok
bilesenli karmagik yapi, ortaya ciktigi alanlar ve sekiller/boyutlar {izerinden

agiklanmaktadir.

1.4.5.1. Deneyim Boyutlari ve Alanlari

Kavramsal olarak deneyim boyutlar;; deneyim olgusunun c¢ok boyutlu
yapisina bagli olarak, yasanan deneyimlerin igerik ve sekillerinin otesinde
deneyimleyenlerin bunlar1 hangi yonde icsellestirerek kendilerine veya yasamlarina
aktardiklarini ifade etmektedir. Bu nedenle deneyimin boyutlar1 gesitli goriislerle
irdelenmistir (Otto ve Ritchie, 1996; Schmitt, 1999a; Dubé ve Le Bel, 2003; Gentile
ve digerleri, 2007). Otto ve Ritchie (1996), deneyim boyutlarin1 hizmet sektorii icin
aciklamis; Dubé ve Le Bel (2003) ise biitiinciill hazzin alt bilesenleri olarak
deneyimsel boyutlar1 tanimlamigtir. Tiim bu ¢aligmalarda ortak olan boyutlar, farkl
sekillerde adlandirilsalar da, duyusal, duygusal ve iliskisel boyutlardlr.1 Alanyazinda
en fazla kullanilan yaklasim oldugu ve arastirmanin ¢éziimleme mantigina uydugu
icin, bu c¢alismada boyutlar Schmitt (1999a) tarafindan tamimlanan igerikte
aciklanmustir:

e Duyusal (sense) — Deneyimlerin duyularla algilanan 6zellikleri,

e Duygusal (feel) — Deneyimler yasanirken hissedilenler,

e Diisilinsel (think) — Deneyimin igerigi, yararlar1 iizerine degerlendirmeye
yonelik yaratici diisiinme,

e Davranigsal (act) — Deneyimin yasam tarzina doniismesi,

! Otto ve Ritchie (1996) benzer kapsamdaki ierikler icin giizelduyu, hazc1 ve etkilesimsel olarak
adlandirmustir.
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e Iliskisel (relate) — Deneyim sirasinda yasanan ait olma hissi.

Deneyim boyutlartyla ilgili  bahsedilen deneyimleyenler {izerinden
siniflandirma c¢aligmalardan farkli olarak, Pine ve Gilmore (1999) deneyimleyenleri
katilimlar1 ve gevreyle iliskileri agisindan irdeleyip deneyim alanlar1 ¢ergevesinde
siiflandirma yapar. Bununla beraber, tiim bu siniflandirmalarla ilgili dikkat edilmesi
gereken en Onemli nokta, deneyimlerin bir biitiin olarak bu boyut ve alanlarin
karisimindan olustugudur ve bu karisimin diizeyi, deneyimleyenlere gore degisiklik
gosterir. Arastirmanin odaginda oldugu i¢in Pine ve Gilmore (1999) tarafindan
Onerilen deneyimin dort alani yaklagimimi agiklamakta yarar goriilmektedir. Bu
alanlar, deneyimleyenin katilimi ve g¢evresel iligkiler/baglanti eksenlerini igeren iki

boyutta tanimlanir (Tablo 1.2).

Tablo 1.2: Deneyim Alanlari

Cevresel iligki/baglanti

Oziimseme (Absorption)

Sarmalanma (Immersion)

Etkin

Katilim

Egitim - Ogrenmek

Zihnin ve/veya bedenin deneyimle
baglanmasi

Insanlarm bilgi ve/veya becerilerini
arttirmak amaciyla fiziksel ¢aligma i¢inde
beden ve/veya anliksal egitim
kapsaminda zihinlerini baglayan
deneyimler.

Ornek: Egitici oyunlar, hobi/dzel ilgi
kurslar1 ve ¢aligmalari.

Kagis - Yapmak

Katilimemin tam katilimiyla
deneyimi etkilemesi

Insanlar1 tam katilimlarini saglayarak
deneyimle tamamen sarmalayan, etkin
olanlar1 izlemek yerine performansta yer
almalarini saglayan deneyimler.

Ornek: Temal: parklar, kumar, sanal
gergeklik uygulamalari, cok boyutlu
sinemalar.

Edilgen

Eglence - Hissetmek

Deneyimin duyularla 6ziimsenmesi
Insanlarin dikkatini hosa giden bir sekilde
mesgul ederek duyularla 6ziimseten
deneyimler.

Ornek: Gosteri izlemek, miizik dinlemek,
kitap okumak.

Giizelduyu — (orada) Olmak
Katilimeinin {izerinde az etkiye
sahip oldugu ¢evreyle sarmalanmasi
Insanlar {izerinde etkileri olmayan ve
genellikle dokunamadiklari dogal ya da
yapay olay veya goriiniimlerle
sarmalayan deneyimler.

Ornek: Sanat galerisi gezmek, manzara
seyretmek.

Kaynak: Pine ve Gilmore, 1999: 30-37.

Tablo 1.2°deki deneyim alanlari, sunulmak istenen bir deneyim tasariminda
dikkate alinabilecek unsurlar1 belirtmesi agisindan 6nemlidir. Deneyimin zenginligi
de bu boyutlarin hepsinin kullanildig: en etkili noktanin® yakalandig1 durumlarda sz

konusudur (Pine ve Gilmore, 1999: 39). Bununla beraber, beseri potansiyeli

! Pine ve Gilmore (1999), bu kavrami “sweet spot” olarak kullanmustir.
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yiikseltme yoOnelimli olan tek alan, egitimdir. Diger alanlar ise, her ne kadar
deneyimleyenin fiziksel ve/veya zihinsel olarak katilimimi gerektirse de, haz odakli
sunumlart kapsadiklar i¢in, egitim disindaki alanlarda deneyimleyenin yaraticilik
potansiyelini kullanarak kendini gergeklestirme olanaklar1 sinirlidir.

Kurgu ve igerik baglaminda deneyim alanlarini konu edinen bir baska goriis
ise, deneyimlerin hizmet ettikleri amaca gore ii¢ farkli alanda (Murtola, 2014)
olustugunu agiklar. “Perili ev” kurgusu, bireyleri rahatlik smirlar1 disina ¢ikaran
ancak istediklerinde kendi yasamlarina donmelerini saglayan, denetimli ve
etkilesimli bir ortamda dikkatli glivenlik 6nlemleriyle tasarlanan sira dis1 eglenceleri
ve yapay siirecleri icerir (korku tlinelleri, lunaparklar, seriiven oyunlari vb). “Alt
kent/yoksulluk turlar1” kurgusu, yoksullarin yasamlarini dogal ortamlarinda
seyrederek birakilan gelirle onlarin yasamlarina bir katkida bulunma firsatini sunar.

“Aligveris merkezlerinde geleneksel ortamlar-Eski Sehir goriiniimleri”
seklindeki kurgular ise, yogun u¢ duygular (korku ve nese) yasatarak kacis
gereksinimini gidermeye ve giindelik yasamin olumsuz yonlerini unutmaya,
toplumsal ag kurgusu icerisinde, paylasilan anlamlar ve toplumsal iliskiler temelinde,
eskiden yasanan ve Ozlem duyulan anlari tekrar yagsamaya yoneliktir. Boylece
diizenlenen 6zgiirliikk alanlar1 ve kosullu bir 6zgiirliilk deneyimi sunar. Denetimli bir
serbestlik ortaminda saglanan bu deneyimler, “diizenli bir basibosluk™ icerisindeki
gosterisli etkinlikler ve karnavalsal ortamlarda haz, heyecan, karnavalsal cosku,
basibosluk gibi duygusal taskinliklarin gilivenli bir sekilde yasanmasini saglar
(Featherstone, 2013: 55).

1.4.5.2. Deneyim Cesitleri

1990’11 yillarin sonunda ekonomik deger olarak gelisen “birinci nesil”
deneyimler, bireyi c¢ikis noktasi olarak alan ve bazi durumlarda doniisiimler
yagamasini saglayan “ikinci nesil” deneyimlere dogru evrilmislerdir (Binkhorst ve
Den Dekker, 2009). Tesadiifen yasanan ya da kesfedilen ve essiz ozellikteki

“dogal/plansiz” olan ve tasarim iiriinii olarak “sahnelenen” olmak tiizere iki farklh

' “Duygularin denetimli bir denetimsizligi” (Wouters’dan aktaran Featherstone, 2013: 58) olarak da
ifade edilir.
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cesitte olusan deneyimlerden dogal olanlari, deneyim ekonomisi kapsaminda
yonetilerek katma deger iiretebilir hale getirilirler (Scott ve digerleri, 2009).

Olgu olarak karmagik bir yapida olmasi, deneyimin ¢esitlerinin de degisik
sekillerde siniflandirilmasi ve tanimlanmasina yol agar. Bu simiflandirmalar genel
hatlartyla asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

o slevsel olarak deneyim cesitleri: Bir deneyim; tiyatro oyunu gibi bir “iiriin”,
belirli bir restorandaki aksam yemegi gibi bir iriiniin ya da hizmetin
“tamamlayicis1” veya “deger yaratan eki”, aksam yemegi ve tiyatro oyununu
birlestiren ve bir zihinsel slire¢ ve durum yaratan komple bir “paket” veya
“pazarlama faaliyetlerinin bir parcas1” olabilir (Darmer ve Sundbo, 2008: 1;
Sundbo ve Serensen, 2015: 10). Deneyimin bu esnek ve ¢ok islevli 6zelligi,
her ne kadar sanat ve giizelduyu temelli yaratict endiistrilerin de etkisiyle
yazilim, spor, turizm alanlarinda firsatlar yaratsa da, geleneksel
endiistrilerden daha yaratici oldugu siiphelidir (Sundbo ve Serensen, 2015).

o Yapisal olarak deneyim cegitleri: Schmitt (1999a) tarafindan yapilan bu
siiflandirmada, “biitiinciil deneyimler”, tek bir olayin farkli deneyim tiirleri
(duyusal, duygusal vb.) ile tasarlanmis sekillerini; “melez deneyimler” ise,
farkli deneyim tiirlerinin bir arada kullanilmasiyla deneyimlerin
etkilesimlerinden olusan farkli bir deneyimsel dokunusu ifade eder. Ayrica bu
deneyimler isletmenin biitiinii i¢in makro diizeyde ve her bir deneyim
saglayici i¢cin mikro diizeyde tasarlanabilirler.

e Yonelimsel olarak deneyim c¢esitleri: Bu gruptaki birinci gorlis, Maslow
(2011) tarafindan tanimlanan yasam boyu gegerli ve kendi i¢inde hedef olan
“nihai deneyimler” ile homeostasis dengesini saglama odakli kisa siireli
“aragsal deneyimleri” konu alir. Benzer sekilde deneyimler, yasattiklari
duygular ve dayandiklar1 yonelimler temelindeki ikinci goriise gore ise;
bireylerin kendi igsel diinyalarindan ¢ikan “ototelik” ve dis diinyayla iliskili
olan “egzotelik” olmak iizere iki sekilde ifade edilir (Csikszentmihalyi,
1997). Ornek olarak bir kisi satranci sadece oyunun keyfini siirmek icin
oynuyorsa ototelik; turnuvalara katilip basari elde etmek i¢in oynuyorsa
satrang egzotelik bir deneyimdir. Bu durumda, Maslow’un (2011) ifadesiyle

ototelik deneyimler nihai ve egzotelik deneyimler ise aragsal deneyimlerdir.
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Ototelik bireyler, her ortamda akis1 yasayabildikleri i¢in (arkadaslar, aile, is,
yalnizlik), disaridan 6diillendirme (fiziksel kaynak, eglence, rahatlik, gii¢, iin
vb.) gereksinim duymazlar (Csikszentmihalyi, 1997). Deneyimler ayni
zamanda yapilan etkinliklerin tiiri ve katilimcinin roliinii de igeren bir
kapsamda da cesitlenir. Bu c¢esitler de takip eden baslikta ayrica ele

alinmaktadir.

1.4.5.3. iceriklerine Gore Deneyimler

Giiniimiizde deneyimlerden c¢ok sey beklenir. Bir yandan heyecan, yogun

duyumsama ve duyularin uyarildigi ortamlarda kendini kaybetme istegi soz

konusudur. Diger yandan hissetmeden her seyi sadece deneme, korkuyu oyuna

doniistiiren ve denetimi elinde tutma hissi veren karmasa ortamlarin1 deneyimleme,

giindelik yasamdakinden farkli roller, degisen ve akan anlamlar, imajlar ve

deneyimler yasama beklentisi olabilir (Firat ve Schultz, 1997). Bu baglamda

deneyimler, giincel zamanda kaybolma, varligin1 unutma ve kaygilardan uzaklasma

gibi gecici veya daha uzun siireli hislenmeyi saglayabilirler. Bu beklentilerle yonelim

gosterilen deneyim cesitleri ise, kiiltlir endiistrisinin bir bileseni olarak gelisen

standartlastirilmis deneyimler, beceri-zorluk dengesini temel alan akis deneyimleri

ve kendini gergeklestirme gereksinimini giderme yonelimli doruk deneyimlerdir.

Standartlagtirilmis  deneyimler:  Birinci boliimde agiklanan sebepler ve
degisen tiiketim aligkanliklari sonucunda endiistriyellesmenin  yogun
etkisinde gelisen ve sekillenen deneyimlerdir. Deneyimin endiistrilesmesi
(Pine ve Gilmore, 2015) sonucu kiiresel televizyon eglenceleri biiylimiis,
igerikleri degisen filmlerin yayildigi yapim ve dagitim aglari genislemis,
akilli telefonlarin ozellikleri gelismis ve deneyimler kitlesel iretilir hale
gelmistir (Sundbo ve Serensen, 2015). Ancak bu deneyimler, “tiiketilen
deneyimler” olarak derinlikten uzak, siddetli bir sekilde hissedilemeyen,
gecici, Ozel olarak yapilandirilmis ortamlarda sunulan ve denetlenen
ozelliktedirler. Boylece modern yasamin 6liimii unutturma cabasiyla bireyler
giivenli bir ortamda gilindelik zevkler ve sorunlarla ilgilenip, deneyimledigi

her seyi hizla tiiketerek, varolussal kaygisini hafifletme amaciyla edilgen
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deneyimler gergeklestirirler (Vassaf, 2011). Temali parklar ve dinlence
otelleri, bu dogrultuda iiretilmis sahte deneyimlerdir (Yeoman, 1999).

Doruk deneyimler: Maslow’un (2011) kendini gergeklestirme gereksinimi ile
baglantili oldugu icin bireyi daha iyi yapan, ayni anda bedenin cesitli
sistemlerinde hareketlilikler olusturarak olumlu/yararli stres (eustress)
yaratan etkinliklerdir (Rowan, 1999). Bu deneyimleri yasayanlar, diger tiim
gereksinimlerini karsiladiktan sonra kendini gergeklestirme gereksinimine
yonelim gosteren saglikli bireylerdir. Gelisim giidiileriyle (Maslow, 2011;
Rowan, 1999) ilgili olan bu deneyimler, genellikle yas¢a olgun bireylere
0zgll, yasamin her aninda mesguliyetlerin en iist noktasi, en uzak hedef ve
“bir sey olmak/bir seylesmek (becoming)” yerine “(kendi) olmak (being)’tir.
Bu dogrultuda doruk deneyimler; biitlinciil, akis hissi yaratan, zaman-uzam
algisim1 kaybettiren ancak algilar1 acan, kaygilardan uzaklastiran, kendini
onaylayarak hayranlik, husu, ylicelme, teslim olma gibi duygular yasatan
Ozelliktedir ve bazen tinsel ya da giizelduyusal yonlidiir (Maslow, 2011).
Kendini gerceklestiren bireylerin doruk deneyimlerde yasadigi bu ozellikler,
bazi durumlarda diger bireylerin yasadigi normal deneyimlerin doruk
zamanlarinda da hissedilebilir. Aradaki fark, doruk deneyimlerin uzun siireli
ve nihai; digerlerinin ise kisa stireli ve aragsal deneyimler olmalaridir
(Maslow, 2011). Ayrica diisiiniimsellik 6zelligi tasiyan bu deneyimler, logos-
eros ikiliklerinin dengeli olarak yasanmasiyla miimkiindiir.

Akas deneyimleri: Bu kavram 1970°1i yillardan itibaren gelismistir. Herhangi
bir etkinlik sirasindaki yogunlasmaya dikkat c¢eken bu deneyim g¢esidi
asagidaki sekilde tanimlanmaktadir (Csikszentmihalyi, 1997: 4, 33):

zaman hissini kaybederek tam yogunlasma seklinde ortaya ¢ikan, etkinlige
biitiinciil olarak dalmayi da iceren ve gorevin zorlugu ile kisisel beceriler
temelinde olusan yogunlasma durumu,; baska hi¢chbir seyin énemli olmadigi,
zamamnin nasil gegtiginin anlasilmadig anlar.

Farkindaligin tiimiiyle etkinlige yonlendirildigi bu yogunlasmada, derin
zihinsel islemler herhangi bir ¢caba harcaniyor hissi dogurmaz; ilgi odagindaki
etkinliklerde (koroda sarki sdoylemek, kitap okumak, dans, oyunlar, bilgisayar
yazilimi kurgulamak vb.) tamamen deneyimin icerisine dalinir. Bos zamanda

gerceklestirilen akis deneyimleri genellikle; yemek yeme, seks, rahatlama,
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televizyon izleme gibi edilgen veya hobiler, spor antrenmani, calgi aleti
calma, sinema veya restorana gitme gibi etkin katilimli olabilirler. Etkin
deneyimler, olumlu deneyimlere kaynaklik eder, odaklanma ve yogunlasma
ile daha yiliksek derecede akis hissi gerceklesir. Edilgen deneyimlerde ise
basta olusan mutluluk duygusu gecici, zihinsel odak diisiik ve akis hissi
zayiftir.

Dionysoscu 0zelliklere sahip bu tiir akis deneyimleri, eskiden beri politik
acidan halki oyalama islevi de yiiklenmistir. Roma Imparatorlugu’nun
gerileme donemlerinde insanlarim  karinlarini  yemek, zihinlerini de
eglencelerle mesgul edip toplumsal ayaklanmalar1 6nleme, Lydia Krali’nin ag
aym1 amacla top oyunlarmi icat etmesi, Bizans Imparatorlugu’nun gerileme
doneminde halkin mutlu olmasi i¢in araba yariglarinin diizenlenmesi bu
deneyimlere Ornektir (Csikszentmihalyi, 1997). Bos zamanin Apolloncu,
zorluk ve becerileri orantili olarak yiikseltip dengeleyerek akis hissini
yogunlastiran (Moneta ve Csikszentmihalyi, 1996), etkin katilimli akis
deneyimleriyle gegcirilmesi ise, bireyin beceri ve kapasitesini kullanip
zorlayabildigi i¢in daha uzun siireli mutluluk elde etmeyi saglar. Birey
dinlenirken, giineslenirken hissettigi edilgen keyfi huzurlu bir iliskinin
memnuniyetiyle de yasayabilir. Ancak bu tiir bir mutluluk kirillgandir ve dig
kosullara baglidir. Akis sonrasi elde edilen mutluluk ise, bireyin kendisine
bagli  oldugu i¢in, kapasitelerin  kullanilmas1  sonucu  bilincin
karmagiklasmasin1 ve bliylimesini tesvik eder (Csikszentmihalyi, 1997).
Calisma halindeyken bireyin yabancilagsmasi engellenir, 6ziinii ve arzularini
ifade etme firsat1 dogar ve bdylece dzgiirlestirici bir sekilde kendini yeniden
yaratma ve iiretme olanagi olusur (Shields, 2005).

Giliniimiizde akis deneyimi yasamak icin Onerilen bos zaman etkinliklerinin
cogu, sanatsal ve yarati gerektirenlerden ziyade modernlik 6ncesi doneme ait
zanaatkarlik ile ilgili islerdir (6rnek: tamirat ve bahge/tarim isleri, koleksiyon,
balik avi). Bu kapsamda aslinda, ¢ocukluk déneminin oyunlarla yasanan, bir
seylerle mesgul olma ve boylece sorumluluklardan kagma oOzgiirligi

yetigkinlige dogru uzatilir (Baudrillard, 2012) ve varolus kaygisindan uzak
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akis hissi yaganir. ! Hem bos zaman hem de sanat etkinliklerinde akis

deneyimi yasamak miimkiindiir. Aradaki Onemli fark ise, birincide

insanlarin zihinleri mesgul edilirken, digerinde zihinleri bir yaraticilik ve

Ozgiinliik tiretmek tizere serbest birakilir (Baudrillard, 2012).

Sonu¢ olarak, doruk deneyimler ve yiiksek akis deneyimleri kendini
gerceklestiren bireylerin  gelisim giidiileri ile yoneldikleri, kendilerini hem
yasadiklar1 hem de unuttuklari deneyimlerdir; bu kapsamda, hem Apolloncu (siirsel)
hem de Dionysos¢u (karnavalsal, esrik ve coskun) ozellikler gosterir. Eksiklik
giidiilerinin yonelttigi standartlagtirllmig, diisiik akis hissi veren deneyimler ise

sadece Dionysoscu Ozelliklerle insanlar1 oyalama ve zaman harcatma islevi goriirler.

1.5. DENEYIMIN FELSEFI VE PSIiKOLOJiK TEMELLERI

Deneyimin insanin yapi ve ge¢cmisinin 6ziinde bir olgu olmasi, onun alt yap1
ve temellerinin de en az bu kadar kokli oldugunu gosterir. Bu kokler de varolus
temelinde felsefi, birey temelinde ise psikolojik irdelemelerle anlasilabilir. Bu

baglamda, bu kisim deneyimin bu iki alanla iliski ve izdiisiimiinii agiklamaktadir.

1.5.1. Deneyimin Felsefi Temelleri

Deneyim, insan yagaminin temel 6gesi olarak, onun mutlu ve anlaml bir
yasam siirebilmesi i¢cin dengede tutmasi gereken ve felsefenin ilgi alanina giren
yasamim dort temel alamiyla ilgili bir olgudur (Ciiceloglu, 2008). Insani diger
tiirlerden ayiran 6zellikleri kapsaminda yasamindaki yeri ve olusumu varlikbilimsel,
bilen bir insan olarak insanin (Mengiisoglu, 2015) deneyim algisi, yasayisi, amaglari
ve degerlendirmeleri bilgibilimsel alanin konusudur. Kabul edilebilir, uygun ve
zarar vermeyen deneyimin Olgiitleri torel ve deneyim diizlemi (dogal giizellikler,
yapay tasarimlar) ise glizelduyu alaniyla ilgilidir.

Bir u¢ deneyim olan hava dalisi sporunu yapan birey bu spora, kendi

olumliligiinden kaynaklanan korkuyla basa ¢ikmak i¢in yonelir (Yalom, 2008).

! Bu durum giiniimiizde ragbet goren yetiskinlere yonelik boyama kitab icin de gegerlidir. Aslinda
cocukluk déneminde gelisimin bir pargasi olan bu faaliyet, bugiin yetiskinlerin bir nevi cocukluk
doéneminden 6zledikleri sorumluluklardan kagis duygusunu gidermek igin bagvurduklari bir yoldur.
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Ancak bu kisi, deneyimlerin yogun ve 1siltili ortamina dogru yoneliminin (ve
dolayisiyla deneyimlerinin) nedenlerinin bilincinde olabilir ya da olmayabilir; tistelik
bunlar1 agiklamada psikoloji bilimi yeterli olmayabilir (Bhaskar, 2013). Bu durum
da, konuya felsefi agidan bakmay1 gerektirir.

Bu baglamda oncelikle deneyimleyeni varlikbilimsel a¢idan anlamak
gerekir. ' Pythagorascilar tarafindan ortaya koyulan karsithklar® (Marcuse, 2006;
Touraine, 2014) lizerinde sekillenen beseri varolus (beden ve ruh); felsefe tarihi
boyunca Sokrates, Platon, Descartes, Nietzsche basta olmak iizere pek ¢ok diisiiniir
tarafindan irdelenmis (Cevizci, 2011; Fromm, 2014; Nietzsche, 2007: Wilber, 2011);
biyoloji ve psikoloji bilimleri temelinde agiklanmistir (S. M. Tura’nin 6nsozi Freud,
2011b; Mengiisoglu, 2015).

Zeus’u alt eden ve cezasini ¢eken Prometeus’tan beri bilinen (Erhat, 1989;
NTV, 2013) ozgiir bilinciyle biyopsisik bir varlik olarak insan, yaratilarini ve
basarilarin1 temsil eden bilgi, sanat, teknik, dil, inang, devlet, egitim, calisma gibi
insan varhi@i ile Ozdeslesen, insansiz var olmayan olgularin var edicisidir
(Mengiisoglu, 2015). Deneyimi de agiklayan bu nitelikler, biitiinciil bir dizge olarak
yasanabilirse insan son kertede, biyopsisik bir varlik olarak, kendine 6zgli tiim
niteliklerini gergeklestirmis olur. Ancak ne yazik ki glinlimiiz insani, tiim nesillerden
daha fazla kaynak bollugu icerisinde ama hala yerlesik yasam oncesi ¢cok uzun
zamanda gelisen toplumsal ve psikolojik 6zelliklerin etkisinde oldugu igin (Harari,
2015: 52), bir tiir baski altinda bir travma yasar (Toffler, 1970). Bu durumda caga
0zgii anlamsizlik duygusu da, herhangi bir psikolojik rahatsizlik belirtisi degil, insan
olmanin gostergesidir (Frankl, 2015).

Bu baglamda iki boyutlu varlikbilimsel irdelemeye gore deneyim, se¢mek
zorunda kaldig1 bir yasamda kendi benligine ve yagaminin unsurlarina yabancilagan
birey icin, anlam ve amactan yoksun kalir; bu eksiklikleri gergeklik temelinde
stirdiirdiigli yasaminin disina tagimaya calisan bireyin, bos zamanlar1 da kendini
gerceklestirme yanilsamalar1 seklinde gecer. Bu baglamda anlik deneyimler, insan

olmanin bir geregiyken, kapitalizm tarafindan olusturulan, paylasilan ve insanlar

! Deneyimin varlikbilimsel alamm anlamak, deneyimleyen ve deneyimlenen olarak iki boyutlu bir
bakis acisin1 gerektirir. Onceki kisimda deneyimlenen olarak deneyim olgusu ve nesneleri
varlikbilimsel agidan irdelenmisti. Bu kisimda ise deneyimleyen olarak birey ele alinmaktadir.

? Mantik-duygular, doga-ozgiirliik, 6zdek-anlam, evren (tiimel)-tikel, akilcilastirma-6znelestirme gibi
karsithiklar olup Deneyim ve Logos-Eros Iliskisi kisminda agiklanmaktadir.
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birlestirmek yerine bdlen bir yol olarak eglence gibi firsatlarla (turizm gibi)

metalastirilip yabancilagan bireye satilir (Shields, 2005).

Tiim bu aciklamalar, deneyim olgusunun temelinde insanin varolugsal

soru(n)larinin yattigini ortaya koymaktadir. Bunlarin en 6nemlileri de, 6liim korkusu,

anlam ve erin¢/haz arayisidir:

Oliim korkusu: Diinyanin en eski yazili kaynagi olan Gilgamis Destani’nda da
goriildiigl gibi (Yalom, 2008) 6liim korkusu, insanligin baslangicindan beri
var olan (Harari, 2015) ve diisiiniirlerin de ilk cagdan itibaren receteler
sunmaya calistig1 bir sorundur. Insan igin en biiyiik bilinmezlik ve “sonlu
benin, sonlulugunun bilinci” olarak (Deren, 1999: 115) bu korku, Homo
sapiens ! var oldugu siirece din temali sanatsal yasamla anlasilmaya
calisilmigtir ~ (Nietzsche, 2001; Zuelow, 2016). Genellikle gerceklik
diinyasinin durdugu sirada (dinlenirken, oyalanirken, is sonunda veya
ertelendiginde), yapacak bir sey olmadiginda ya da yapilan sey ilgi
cekmediginde ortaya ¢ikar. Ilgiyi baska seye kaydirma, vakti bos zaman
etkinlikleriyle doldurma ya da hicbir sey yapmadan belirsizlik i¢inde “sahici
olmayan giinliik oyalanma” seceneklerinden birine yonelmeyle gecistirilir
(Deveci, 1999). Oliim, kaynag: belli olmayan kaygilarin ana temasidir ve asirt
dindarlik, asir1 zenginlik, giic ve onur kazanma gibi 6liimsiizliiglin sahte
yansimalarimi tetikler. “Ka¢maktan baska anlami olmayan c¢ilginca ve
anlamsiz etkinliklere” yoneltir (Yalom, 2008: 74). Diger yandan, hizla akan
zamanla pekisen bu korku giincel zamana atfedilen abartili anlam ve degerle
dindirilmeye c¢alisilir (Vassaf, 2011); insan yasantisinin dogal siireclerini
(dogum, oliim, biiylime vb.) unutulmaz ve essiz kilmak i¢in 6zel kurgular ve
biiyii kullanilarak, ritiieller ve yeni uzmanlik alanlar1 yaratilir (Vassaf, 2011;

Yalom, 1996; Yalom, 2008).

e Anlam arayisi: Insan tiirii, yasama nedenini bilmek, gelismek icin bunu

anlamak ve yasama inanmak ister (Nietzsche, 2003). Insanin gerceklikle
etkilesimi oldugu icin (Eagleton, 2015) anlam, enerjisini bu yonde harcayip

daha zinde ve canli hissetmesini saglar (Fromm, 2014). Felsefenin temel

! Homo sapiens, farkinda olan insan tiirii anlamma gelir. Giiniimiizde insan tiirii, Homo sapiens
sapiens olarak adlandirilir; “farkindalik 6zelliginin bilincinde olan varlik” anlamindadir.
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sorunsallarindan biri olan hayatin anlami, ancak modern donemde bir kaygi
ifadesi ve arayis nesnesi olmustur (Eagleton, 2015). Depresyon®, saldirganlik,
uyusturucu bagimliliginin 6zellikle endiistrilesmis toplumlarda goriilmesi,
bireyin varolussal gereksinimlerinin karsilanmamasi sonucu olusan
anlamsizliga baghdir (Frankl, 2015); ¢iinkii tiikenen modernlikle sadece
aragsal akile1 (6rnek olarak: performans, kér, gelir) dlgiitler 6nem kazanmistir
(Touraine, 2014). Hizlanan ve tekdiizelesen yasamda bir¢ok birey, ¢alisma ve
topluluk yasaminda zorluk-beceri dengesi sunan akis deneyimi hissini
yitirdigi i¢in, modernlik Oncesi keyifli yasam tarzina duydugu 6zlemle bu
donemi taklit eden bos zaman etkinliklerine yonelirler (Csikszentmihalyi,
1997).  Higbir sey yapmama, etrafta sersem bir sekilde dolasma gibi
belirtilerle bireyler (6zellikle beyaz yakalilar, kadinlar ve gengler), bireysel
denetim ve topluluk duygusunu yitirerek tiiketime yonelir; yabancilastiklar
bedenlerini deneyim ve fetis nesnesine doniistiiriirler (Shields, 2005). Bu
nedenle, birbirini besleyen ancak ¢ok farkli olan anlam ve mutluluk birbirine
karigtirilir. Mutluluk; haz temelli, 6znel olarak iyi hissettiren, bencil, kisa
stireli, ilkel ve diirtiisel bir duygudur. Daha geliskin olan anlamlilik ise; insan
tiirliniin essizligini vurgulayan, duygusal ve biligsel degerlendirmeleri igeren,
0zgeci, baglamsal ve uzun siireli bir olgudur (Baumeister ve digerleri, 2013).

Ering ve haz arayisi: “Ayak 1zi riizgarin olmadig1 ayda bozulmamis halde
duran Neil Armstrong, 30 bin y1l 6nce Chauvet Magarasi’nin duvarina el izini
birakan isimsiz avci toplayicidan daha mutlu muydu?” (Harari, 2015: 368)
sorusunu sorduran sey, insanhigin giliniimiize kadar bilissel ve bilimsel
devrimlerle ulastigi, gelismis olanaklar sunan bugiiniin kosullarinda aradigin
bulup bulamadigina ydnelik modern dénemde yogunlasan varolussal bir

sorgulamadir. Insan eylemlerinin amacini “eudaimonia” (mutluluk/ering) ve

! Diinya Saghk Orgiitii verilerine gore, 1990’11 yillarda en fazla hastaliga neden olan etkenler zatiirree,
ishal rahatsizliklar1 ve dogum oncesi kosullardi. 2020 yilinda ise damar tikanikligindan kaynaklanan
kalp hastaliklari, depresyon ve trafik kazalarimn ilk siralarda olmast beklenir (Diinya Saglik Orgiiti,
1996; Diinya Saglik Orgiitii, 2004). Ayrica, depresyonu da igeren zihinsel hastaliklar engellilik
durumunun 20 nedeni arasinda yer alir (Diinya Saghk Orgiitii, 2004). Hastalik nedeni olarak
depresyon, diinyada sekizinci, az ve orta gelismis iilkelerde tigiincii ve geligmis iilkelerde ise birinci
strada oldugu i¢in (Diinya Saglik Orgiitii, 2004), diinyada acil 6nlem gerektiren ilk {i¢ evrensel sorun
arasindadir (Williams ve Penman, 2014).
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“hedone” (haz) kavramlan® iizerinden agiklama tartismalari Antik Yunan
doneminde Demokritos, Sokrates, Aristoteles ve Aristippos’a dayanir. Ering
bir ¢esit bilgelik durumu (Hangerlioglu, 1976) veya “insanin yetenek ve
kapasitesinin 6zgiirce gelismesinden kaynaklanan bir yagam kalitesi halidir”
(Eagleton, 2013: 122). Zihnin parcalarim1 uyumlu bir sekle getirecek
psikolojik ahenge erisme ve bedenin sagligina karsin biitiinsel varligin iyiligi
(Cevizci, 2011) olarak anlamlilikla benzesir. Haz olgusu ise, acinin karsiti
olarak canlilar i¢in dogal bir itki olan acidan kagmadir (Hangerlioglu, 1976);
bu acilar, doga karsisinda caresizlik, bireyin bedeninin yetersizligi ve insan
iligskilerinde yasadig1 sorunlarla ilgilidir (Freud, 2011b) psikolojik siiregleri
yonlendiren hazla giderilir (Freud, 2011a). Diger yandan, haz ve ering arayist,
bireyi/yetiskini bilingleri anla smirli olan hayvan/¢ocuktan ayiran bir
ozelliktir (Schopenhauer, 2014; Yalom, 2007). Cocukluk doneminin kotii ve
sikic1 olandan kagma tepkisinin hazza yonelimi glinlimiizde en ¢ok orta sinif
tarafindan yasanir (Calinescu, 2013). Bu nedenle, psikolojik gereksinimler
giderilirken; tiikketim arzusu, tliketimin toplumsal diizenleyici islevi ve yeni
deneyim hevesiyle hazsal yonelimler bos zamanla sinirlandirilir.

Sayica az da olsa giincel calismalarda, ering ve haz olgulart irdelenir
(Davidson ve Schuyler, 2015); hedonia ve eudaimonia yonleriyle, iyi
hissetme durumu, Antik Yunan’daki tanimlara benzer sekilde, yasam doyumu
ve mutlulukla iligkilendirilir (McCabe ve Johnson, 2013). Buna gére hedonia;
anlik 1yi hissetme, haz ve rahatlik, arayisin sonuna odaklanma, eglence, zevk,
nese ve zahmet gostermeme ile ilgilidir. Eudaimonia ise gelisen ve anlamli
bir yasam siirme, milkemmelligi arama, arayis siirecine odaklanma, bir seyi
derinlemesine 6grenme ve anlama, inandi81 seyi yapma, kendinin en iyi halini
gergeklestirme ve gelistirme, kendini asma, yeni deneyimlere agik olma,
merhamet ve minnettarlik hisleri yasamay1 igerir (Davidson ve Schuyler,

2015; Huta ve Ryan, 2010).

! «“Eudaimonia” ve “hedone/hedonia” kavramlari, anlatim akigim bozmamak i¢in eserlerdeki sekliyle
kullanilmaktadir. Ancak ¢aligmanin ¢ikarim ve onerilerle ilgili kisimlarinda ilki igin “ering” ve
ikincisi icinse “haz” sozciikleri Tiirkce karsiliklar olarak tercih edilmistir. Ozellikle mutluluk
sozctigiiniin “eudaimonia” i¢in kullanilmasi sorunludur. Ciinkii mutluluk anlik ortaya ¢ikan bir
duygudur; ering ise duygulart da igeren bir genel iyi hissetme durumunu ve yasayisim ifade eder.
Mutluluk duygusu, bu iyi yasayisin bir pargasi olmak durumunda degildir. Bununla beraber, ering
kavrami postmodern dénemde “jouissance” kavrami olarak kullanilmigtir (Modleski, 1998: 199).
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Duyulara dayanan hedonia deneyimleriyle, eudaimonia deneyimlerinde ayni

beyin mekanizmalar1 etkili olmasina karsin (Davidson ve Schuyler, 2015),

hedonia daha olumlu duygular ve tasasizlik dogurur. Eudaimonia ise anlam

odakl1 oldugu icin daha iyi yapan deneyimler, husu, ilham, canlilik ve daha
biiylik bir varlik ya da giicle birlesmeyi kapsar ve daha uzun siire etkilidir

(Huta ve Ryan, 2010). Giincel ¢aligmalara gore deneyimler, haz (hedonia) ya

da ering¢/anlam (eudaimonia) temelinde 6zdeksel tiikketimlere gore daha ¢ok

mutluluk saglar (Gilovich ve digerleri, 2015; Van Boven ve Gilovich, 2003;

Van Boven, 2005) ve bu durum, “deneyimsel tiiketimi” agiklar.

Insanin ilkel 6zellikleri olan 6liim korkusu, mutluluk ve acidan kagarak hazza
yonelmesi, geligsmis nitelikleri olan anlamlilik ve ering yonelimleriyle dengelenir.
Son donemde bu iki yonliiliikk deneyim c¢alismalarin1 da etkilemektedir. Bu ¢aligmalar
nihai deneyim (Maslow, 2011) olarak deneyimsel tiiketimi, birbiriyle c¢elisen
0zdeksel ve deneyimsel bilesenler yanisira duyusal, duygusal, biligsel, bedensel ve

toplumsal deneyim boyutlariyla irdelemektedir (Schmitt ve digerleri, 2015).

1.5.2. Deneyimin Psikolojik Temelleri

Deneyimler, psikolojinin ¢esitli alanlarinin konusudur; kismen néropsikoloji
alanindaki bellek (animsama), duygular, diisiinceler, sorun ¢dzme ve karar verme
yontemleri gibi konularla birlikte deneyimi yasama ve animsama temelinde aslen
biligsel psikoloji alaniyla agiklanir (Jantzen, 2013). Deneyim sirasindaki etkinlik ve
davraniglar, davranigsal; nedenler ve anlamlandirmalar boyutu ise varolussal
psikolojinin ilgi alanina girer. Bu ¢alismada deneyim, bilissel ve varolussal psikoloji

kapsaminda irdelenmistir.

1.5.2.1. Bilissel Psikoloji Ac¢isindan Deneyim

Cevreyi algilama, deneyimleri anlama ve animsama, diger bireylerle iletisim
kurma ve davraniglar1 yonlendirme becerileri yaninda algi, dikkat, dil, sorun ¢6zme,

akil ytriitme, biling, farkindalik, duygu kavramlari gibi yiiksek zihinsel siiregler ve

bilingsiz siireclerin davraniglara etkisi (Gerrig, 2013; Passer ve Smith, 2011) bu alan
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kapsamindadir. Bireyler algilariyla bilgileri toplar, belleklerini kullanarak gelecekte
kullanmak tizere bu bilgileri saklar, diisiinerek bu bilgileri yeni kaliplara dontistiiriir
ve bir amaca yonelik olarak diizenler ve anlamlandirirlar (Rizaoglu, 2012). Bu
siirecte davranis ve deneyimler; 6nceden kazanilmis yasantilar, deneyimler, beceriler,
bilgiler ve ¢evresel uyaranlardan biligsel mekanizmaya dogru asagidan yukariya ya
da yiliksek diizeydeki biligsel etmenlerin (0rnek: amag, anlam, bilgi, beklenti)
etkisiyle yukaridan asagiya dogru yonlendirilir (Malkog, 2012).

Deneyimlerin unutulmaz (memorable) olmasi acgisindan bilissel siiregler
konusunda 6zellikle 6nem verilmesi gereken bilissel bilesen bellektir. Ciinkii bellek,
anilarin insan beyni i¢in sahip oldugu olaganiistii etkidir (Williams ve Penman,
2014). Omek olarak, insanin daha énce ya da ¢ocuklugunda tatile gittigi bir yeri
yeniden ziyaret ettiginde o tatille ilgili gecmis anilar; karsilastig1 goriintiiler, kokular,
sesler yoluyla bellekten saliverilerek yeniden canlanir. Ayrica, uzamsal 6gelerin
yaninda, duyusal 6geler de (bir sarki, bir koku vb.) anilar1 ¢agristirmakta etkilidir.

Bellekte an1 olusturma; uyaranlardan gelen bilgilerin ilgili duyu sistemi
tarafindan yakalanarak sistem igerisine alinip beyindeki ileri fizyolojik siireclere
iletilmesini kapsayan duyumsamayi; bu bilgilerin ¢dziimlenmesi, taninmasi,
hatirlanmast ve dilizenlenmesini saglayan algilamay1 kapsar (Malkog, 2012). Bir
baska deyisle, duyumlar, gruplar halinde orgiitlenip, uyaranlarin 6zellikleri (siddet,
tekrar vb.), bireylerin ilgi, gereksinim ve 6zelliklerine gore anlamlandirilir (Baymur,
2004). Boylece tanima yoluyla daha once sunulan bir bilgi yeniden iiretilir veya
animsamayla karsilagilan uyaran daha Once deneyimlendigi sekliyle tanimlanir
(Gerrig, 2013). Bu durumda, animsamada etkili olan edim, deneyimlemedir ya da
deneyimlenen seyler animsanir. Animsamanin iyi derecede olmasi, ilgili bilginin en
basta nasil algilandigi, islendigi ve anlamlandirildigina baghdir (Gerrig, 2013;
Malkog, 2012).

Bellek, iic asamal1 bir sistemden olusur. Uyaranlardan alinan bilgi duyusal
bellege alinarak fiziksel olarak kodlanir, daha sonra anlamsal kodlama icin kisa
stireli bellege; oradan da tekrarlar, ayrint1 ve anlamlarla kalic1 olarak tutulmak iizere
uzun siireli bellege aktarilir (Malkog, 2012). Uzun siireli bellek tiim deneyimlerin,
olaylarin, bilgilerin, duygularin, becerilerin, sozciiklerin, kategorilerin, kurallarin ve

yargilarin tutuldugu bellektir (Gerrig, 2013).
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Deneyim ve yasantilar, uzun siireli bellekteki bildirimsel (disa doniik) bellek
kapsamindaki zaman ve uzam bilgisiyle deneyimlenen olaylar1 saklayan olaysal
bellek cesitlerinden otobiyografik bellek ile iliskilidir (Jantzen, 2013). Bu bellek,
yiiksek diizeyde Oznel ve duygularla baglantili olmanin yaninda, ge¢cmisle ilgili
yasanan anlari, deneyimleri (Erlebnis) ! degerlendirir ve karsilastirmalar yapar,
insanin kendi yasantistyla ilgili olaylar1 ve durumlart icerir. Bununla beraber,
tekrarlanan deneyimler genel bilgi ve kiiltiir 6gelerine doniistiiglinde olaysal bellegin
diger ¢esidi olan genel bellegin parcasi (Erfahrung) olur.

Deneyim ile ilgili bilissel psikoloji kapsaminda anlagilmas1 gereken bir diger
konu da, deneyim konusundaki farkindaliktir. Deneyimi yasamak ile bilmek aym
anlamda degildir. Deneyimleri bilmek; bir anlamlandirma ve yorumlama siireci
gerektirir. Deneyimlerin kaynaginin anlasilabilmesi; karmasik zihinsel durumlar
coziimlerken anlayis1 derinlestirmek i¢in disaridan bakmayi1 gerektiren bir
yorumlama ile miimkiindiir (Fay, 2012). Bireyler, deneyimlerle olusan iyi hissetme
durumlarim1 ifade edilebilseler de, bunun nedenleri hakkinda farkindalia sahip
olmayabilirler (Van Boven ve Gilovich, 2003). Ciinkii bireyler deneyim sirasinda
akis ve duygulara kapilir; duygularin katmanli olusumu, dis ¢evre ve duygular
arasindaki karmasik baglantilar ve korku, sugluluk duygusu gibi nedenlerle kendini
aldatma egilimindedir (Fay, 2012). Diger yandan modern bireyler, doyumsuzluk ve
diger olumsuz duygular1 derinliklerinde bastirarak, bu duygularin tersini hissettikleri
sanrisina kapilabilir ve iclerindeki bosluk duygusunu doldurmak i¢in farkinda
olmadan tiiketime ve deneyime yonelebilir (Fromm, 2014).

Farkindalik bilincin onciilii olarak, belirli bir zamanda dikkatin odaklanmasi
durumudur (Gerrig, 2013). Birey, disinda yasananlarla onlar1 deneyimlemesi
arasindaki stizgeci (dikkati) kullanirsa, farkindalig1 yakalayabilir (Csikszentmihalyi,
1997). Biling ise, bireyin kendisi ve c¢evresinin i¢ginde bulundugu anda farkinda
olmast seklinde tanimlanir. Bu baglamda deneyimin bilincinde olmak (Stanford
Encyclopedia of Philosophy, 2010), o deneyime sahip olmak, ilgili deneyime dair
zihnin ¢esitli durumlarin1 gézlemlemek, bu deneyimle ilgili diisiinceler olusturmak
veya en azindan deneyimleri hissetmektir; bu nedenle, biling 6znel ve goriingiiseldir.

Bir dans etkinliginde, dans figiirlerini yapamayan iki bireyden biri i¢in bu etkinlik,

! Bakiniz Kisim 1.4.1. Bir Olgu Olarak Deneyim ve Ozellikleri
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kendi yeteneksizligini sorgulamasina neden olan zevksiz; digeri i¢inse yeni bir seyler
O0grenme firsatt sunan keyifli bir deneyim olarak algilanabilir ve bilinebilir. Bu
nedenle deneyimin 6znel ve igsel yonleriyle ilgili bilgiler ancak bireylerin kendileri
tarafindan ifade edilebildigi i¢in, bu konudaki ¢alismalar 6znel yonleri destekleyen
teknikleri gerektirir (Csikszentmihalyi, 1997).

Biligsel psikoloji alaninda deneyimle ilgili en 6nemli konu ise duygulardir;
¢linkli yasamin temel ilkelerinden i1yi/kétii hissetmeyle ilgilidirler (Schmitt, 1999a).
1970’1i yillarin sonundan itibaren tiim iirlinlerin asil yarar ve odaginin hizmet ve
takip eden yillarda da daha yogun olarak deneyim olmasi tiikketimin, 6zellikle bilissel
temelli psikolojik yonlerinin, daha yogun olarak dikkate alinmasina yol agmistir. Bu
yondeki ilk c¢aligmalarda sadece hoslanma ya da hoslanmama duygularina
odaklanilmis; ask, nefret, korku, nese, can sikintisi, kaygi, gurur, korku, tiksinti,
lizlintli, sempati, sehvet, coskunluk (esriklik), hirs, su¢luluk, utang, kivang, husu gibi
insanin zengin duygusal durumlar1 ihmal edilmistir (Holbrook ve Hirschman, 1982).
Tiiketici psikolojisinde giizelduyusal iirlinlerin roli, liriinlerden zevk almanin ¢oklu
duyusal yonii, iletisimin sdzdizimsel sekli, haz arayisina ayrilan zaman, tirtinle ilgili
imgeleme ve fanteziler, tilketim sonucu olusan duygular, zevk ve eglence
sunumlarinda oyunlarin 6nemi gibi konular goz ard1 edilmistir.

Ancak ilerleyen yillarda bu kisith odak genisleyerek, bazi olgubilimsel ve
Oznel konularin (6rnek: oyunsal bos zaman etkinlikleri, duyusal hazlar, giindiiz
diisleri, giizelduyusal keyif ve duygusal tepkiler) atlandig1 goriisiiyle fanteziler, hisler
ve eglencenin temel oldugu “deneyimsel bakis agis1” 6nem kazanmistir (Holbrook ve
Hirschman, 1982). Bu dogrultuda gelisen deneyimsel tiiketimler® (hazcr tiikketimler),
resim, miizik gibi glizelduyusal iirlinler ile zihinsel ve tinsel etkinlikleri igerirler ve
geleneksel tiikketim davranisi odagindaki aragsal tiikketimden, deneyimleyenlerin elde
edecekleri 6znel ve duygusal yararlar temelinde farklidirlar. Bu nedenle deneyimsel
tiikketim, biiyiik oranda duygusal yonler tasir (Havlena ve Holbrook, 1986).

Descartes’dan itibaren filozoflar ve psikologlara ait ¢alismalar sekiz-on bir
temel duyguyu ortaya koyar. Bu calismalarin hepsinde korku, ofke ve fiiziintii;
bircogunda ise nese, ask ve saskinlik ortak duygulardir (Plutchik, 2001). Ayrica Paul
Ekman’in (aktaran Gerrig, 2013: 325) yiiz ifadeleri tizerine yaptigi ¢alismayla ortaya

! Bakiniz Kisim 1.5.1. Ering ve Haz Arayisi.
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koydugu genel olarak kabul edilen modele gore evrensel olarak tanimlanan yedi
temel duygu vardir: Korku, tiksinti, mutluluk, saskinlik, kiicimseme, 6fke ve iiziintii.
Bununla beraber duygular, temel (haz ve nese gibi olumlu ve kizgmlik, iiziintii gibi
olumsuz) ve karmasik (temel duygularin birlesimi-gagsama, iyimserlik vb.) olmak
tizere iki sinifta da tanimlanirlar (Schmitt, 1999a).

Diger yandan bireylerin yaptiklar1 etkinlikler sirasindaki akis deneyimiyle
ilgili, karsilagilan zorluklar ve sahip olunan becerilerin ¢esitli diizeylerinde ortaya
cikan duygularin iki kutbu; zorluklarin ve becerilerin ayn1 dogrultuda yiikseldigi
anlardaki akis duygusu ve bu durumun tam karsiti kayitsizliktir (Csikszentmihalyi,
1997). Becerilerin diistiigii noktada endise ve kaygi; zorluklarin diistiigii noktada ise
rahatlama ve can sikintist olusur. Bu nedenle deneyimler en iyi, becerileri daha iyi
hale getirip zorluklar1 daha iyi taniyarak olusan akis hissiyle yasanir.

Deneyimle duygular arasindaki iliskide iizerinde en fazla durulan konu
doyum/memnuniyettir. Ancak daha 6nce de bahsedildigi gibi bireylerin deneyimleri
sirasinda yasadiklart duygular memnuniyet ya da haz ile sinirli degildir ve bu
nedenle, ¢esitli duygular hissetme bellekte anilarin olusmasmi saglar. Anilarin
duygularla baglantis1 giigliidiir. Gegmis deneyimlerle ilgili bellekte kalanlar, bu
deneyimler sirasindaki doruk duygular ve deneyimin bitisindeki duygulardir; bireyler
mutlu anlarimin fotograflarini cekmek ve onlar kalicilagtirmak isterler. Bu durumda
isletmeler de buna degecek denli iyi deneyimler sunmayi hedeflerler; ¢iinkii
deneyimin c¢esitli asamalarinda yasanan farkli duygular, bu deneyimlerin ekonomik
degerinin olusmasinda onemlidirler (Shaw, 2007). Hizmet siiregleri, ¢alisanlar ve
miisterilere bagl olarak ortaya c¢ikan sorunlar; degeri yok eden gerginlik, ithmal
edilme, memnun olmama, hayal kirikligi, telas, sinirlilik gibi duygular1 uyandirir.
Dikkat ¢ekme (ilgili, merakli, enerjik, simartilmis), tavsiye ettirme (gilivenli, ilgi ve
deger gormiis, odaklanmis) veya savundurma (mutlu/memnun, keyifli) 6zelliklerini
veren deger yaratict duygular da mevcuttur.

Duygular, deneyimler sirasindaki olaylar, aracilar (bireyler) ve nesneler gibi
farkli duygular treten etkenlerle uyandirilir. Bunlar igerisinde en gii¢lii duygular
uyandiranlar kisisel temas ve yiiz yiize karsilagsmalar1 igeren aracilardir (Schmitt,

1999a). Nesneler, begenme(me), ¢ekicilik, sevme ve nefret etme; aracilar, hayranlik,
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gurur ve utang; olaylar ise, haz, gerginlik, mutluluk, kirginlik, memnuniyet, korku,
rahatlama ve hayal kiriklig1 duygular1 dogurabilir.

Duygular, ayrica, deneyimlerin bellekte saklanmasi siirecinde islevseldir.
Bireyler siklikla duygusal olaylari, duygusal olmayanlar ya da sikici olanlardan daha
fazla, daha uzun siire ve daha segici olarak hatirlarlar (Kensinger ve Schecter, 2008;
Levine ve Edelstein, 2009; McPherson, 2011). Ciinkii bu olaylarin bireysel
anlamlandirmalardan ¢ok uyandirilan duygularla hatirlanir; daha gii¢lii olarak
hissedilen duygular, duygusal bilgi ve olaylar, diger bilgi ve olaylara gore, daha ¢ok
akilda kalirlar (Levine ve Edelstein, 2009; McPherson, 2011).

Biligsel psikoloji alani, deneyimlerin farkindaligi ve bilinmesi, bu asamada
bellegin ve duygularin rolii konularini irdelemek ic¢in etkili yaklagimlar igerir.
Deneyimin bu yonlerinin anlagilmast bireysel, Orgiitsel ve toplumsal yararlar

sunacaktir.

1.5.2.2. Varolussal Psikoloji A¢isindan Deneyim

Varolussalc1 yaklasim; bireyi anlamak i¢in onun anlamli bulduklarin
sorgulamak gerektigini, bireyin hem kendisini, hem de ¢evresini algilayisinin 6znel
olabildigini ve davranislarin da bu algilara gére olustugunu savunarak, bireyin se¢cme
ozgirliigiini (Rizaoglu, 2012), hizin1 kendisinden alan, kendini yonlendiren ve
olusum halinde bir varlik oldugunu vurgular (Baymur, 2004). Felsefenin
varolusculuk goriistiyle, psikolojiyi felsefeyle yakinlagtiran bu yaklagim (Baymur,
2004), her bireyin kendi potansiyelini tam gelistirme ve kendini gerceklestirmeye
yoneldigini savunan Maslow ve bireylerin psikolojik biiylimeye ve saglia dogal
olarak egilimli oldugunu diisiinen Rogers’in goriislerini temel alir (Gerrig, 2013).

Bu alanda calismalar yapan arastirmacilar, olgu bilim basta olmak {izere
bireyi derinlemesine inceleme firsati sunan yontemleri tercih ettikleri igin, bu alan,
goriingiiselci yaklagim olarak da nitelendirilir. Ciinkii bu yaklasim cercevesinde
bireyin davraniglart hem distan, hem de davranani anlamaya caligan i¢ten bir bakisla;
bireylerin herhangi bir anda kendisini ve ¢evresini, kendine 6zgii bir sekilde anlamasi

olarak tanimlanan goriingiisel alanda incelenir (Baymur, 2004).
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Insan biyolojik olarak, degisen kosullara gore hayatta kalmasimi ve
kendiliginden en elverisli yasama kosullarinin olugsmasini saglayan dengeleyici bir
dizgeye (homeostatik mekanizma) sahiptir. Bu dengenin bozulmasi, sz konusu
dengeyi yakalamaya yonelik bir gereksinimin olusmasina ve bunun biyolojik olarak
bir i¢ gerginligi ve rahatsizlik olarak duyumsanmasina neden olur. Bu baglamda,
giidiillenme siireci yasanir ve bu siirecte, organizmada diirtiilerle bu dengesizligi
gidermeye yonelik gii¢ belirir; giidiilerle de organizma belirli bir yonde etkinlik
gostermesi icin tetiklenir. Ancak tiim bu adimlar, dengesizligin bir eksiklik olarak
hissedildigi gereksinimlerle baslar (Baymur, 2004). Gereksinimler konusunda en ¢ok

bilinen ve tartisilan kuram, Maslow’un “Gereksinimler Hiyerarsisi”dir (Tablo 1.3).

Tablo 1.3: Gereksinimler Hiyerarsisi

Gereksinimler Aciklama

Fizyolojik Aclik, susama, dinlenme, barinma, etkinlik, rahatlama, seks, nefes alma, giyim.

Giivenlik Korku ve kaygidan kagma, tehlikelere karsi savunma, belirlilik ve diizen istegi,
psikolojik giivenlik, aile, isttihdam edilme, toplumsal istikrar.

Ait olma ve sevgi Bir grup i¢inde yer alma, toplumsal bir ¢cevre olusturma, 6zgiir olma, dost edinme,
kabul edilme ve bagli olma, sefkat gdrme.

Sayginlik Duygulanma, sevme, sevilme, kendine ve basgkalarina saygi, onaylanma, giiven

duyma, biricik birey olma, hedeflerine ulagsma.

Biligsel (6grenme) Anlama ve bilme istegi, bilgi edinme, merak gidermek, gergekleri bilmek.

Glizelduyu Giizellikleri arama, dogal ya da sanatsal olan seylerden zevk alma, simetri.
Kendini Kendine giiven, kendini iyilestirme, kendini gelistirme, inang, yaraticilik, torellik,
gergeklestirme kendiligindenlik, kabullenme, deneyimleme amaci, anlam, igsel potansiyel.
Kendini asma Doruk deneyimler yoluyla varliginin 6tesine gegme, kendi siirlarinin Stesinde bir
(askinlik)* teklige ulasma yonelimi.

Kaynak: Kultko-Rivera, 2006; Maslow, 1943; Passer ve Smith, 2011; Rizaoglu, 2012.

Tablo 1.3’te goriilen fizyolojik gereksinimler, sinir sisteminin denge
(homeostasis) saglama amacli gonderdigi uyarilarla ortaya g¢ikar. Gereksinimler,
diinyaya bagli ve ondan bagimsiz olma durumlarina gore eksiklik ve gelisim (bolluk)
gidiileri (Rowan, 1999) yaninda gerceklesim, fizyolojik ve toplumsal giidiilerle
(Baymur, 2004) iliskilidirler. Ozellikle kendini gerceklestirme gereksinimi gelisim
yonliidiir ve doruk deneyimlerle ilgilidir (Maslow, 2011). Maslow’un tanimladig:
gereksinimler kendi iclerinde cesitli sekillerde (Sekil 1.4) smiflandirilir (Fromm,

2014; Passer ve Smith, 2011; Rizaoglu, 2012).

! Maslow’un son doénemlerinde iizerinde diisiindiigii ancak yaymlarma dahil edemedigi belirtilen
gereksinimdir (Kultko-Rivera, 2006).
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Sekil 1.4: Gereksinimler-Giidiiler iligkisi

Gergeklegim
giidiis

endini
gergeklestir
Estetik
gereksinimler

Bi_lilﬁ SIEI Psikolojik \, Varclugsal
gereksmlmler gereksinimler', gereksinimler

_ Temel Iggiidiisel
Saygmlik gereksinimi gereksinimler

/ \
\

bilgilerden tez yazar

Geligim
guduleri

Toplumsal J
giidiiler

Eksiklik
giidileri

Aitolma gereksinimi

Guvenlik gereksinimi

Fizyolojik

gidiler Fizyolojik gereksinimler

Maslow Fromm

Maslow

Kaynak: Bu kisimda yararlanilan kaynaklardaki tarafindan

derlenmistir.

Gereksinimler, doruk deneyimler basta olmak {izere deneyim yonelimlerini,

gelisim ve eksiklik giidiileri araciligiyla etkiler (Tablo 1.4).

Tablo 1.4: Eksiklik ve Gelisim Giidiileri

Eksiklik Giidiileri Gelisim Giidiileri

Diirtiileri bastirma Diirtiilerin hos ve haz verici yonlerini kesfetme

Homeostasis dengesini saglamak i¢in kisa siireli
aracsal deneyimlere yonelim

Yasami kaplayan uzun dénemli kendi i¢cinde hedef
olan nihai deneyimlere y6nelim

Kitlik hazziyla kisa donemli doyumla gegici
tokluk, rahatlama ve gerginlik azaltma

Bolluk hazziyla iiretici, yaratict olarak kalici
coskunluk ve yetenekleri gelistirme

Tiire 6zgi kisitlar giderme (agacin suya
gereksinimi)

Insana 6zgii anlam ve amaglar1 gerceklestirme
(suyu alan agacin farkli dallanmasi)

Cevreyi iki ug¢ kutuplarda algilayarak kendisini
birinde tanimlayip digerini diglama

Kendi disindakileri kendi gergekligi ile kabul
etme, glizelduyusal ve gizemli deneyimlere agiklik

Kaynak: Maslow, 2011: 26-39’daki bilgiler temelinde tez yazari tarafindan

derlenmistir.

Tablo 1.4’te gorildigi gibi, Maslow (2011) gidii ve gereksinimler

kapsaminda deneyimleri; aragsal ve nihai olarak tanimlar. Aragsal olanlar, nihai
amact farkli olan deneyimlerdir (6rnek: is seyahatleri). Nihai deneyimler ise,
belirlenen bir noktaya yonelen degil, deneyimin kendisini ideallestiren deneyimler,
bliyiik oranda akis deneyimleridir (Moneta ve Csikszentmihalyi, 1996).

Varolussal psikoloji alanmmin konular1 olan gereksinimler ve giidiiler

arasindaki iliskiyi anlamak, deneyime yonelme nedenlerini ¢oziimlemek agisindan
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6nemlidir. Ciinkii bu sekilde, bu ¢alismanin odag: olan varliksal ve bilgisel® nedenler

(Sekil 1.5) konusunda daha net bir goriis ortaya koyulabilir.

Sekil 1.5: Deneyime Yonelme Nedenleri Ekseni

Deneyime yonelme nedenleri

&

Varhksal Bilgisel
Giinliik yasamin sikicilik ve Kendini gergeklestirme amaglh
yoruculugundan kagis ve ozel ilgiler odakli konaklama
dinlenme amagh deneyimi

deniz-kum-giines-seks odakli
konaklama deneyimi

Sekil 1.5 baglaminda degerlendirildiginde, eksiklik gilidiileri ve temel
gereksinimler varliksal; gelisim giidiileri ve varolussal gereksinimler ise bilgisel
nedenlerle iligkilendirilebilir. Ancak Rowan’in (1999) dikkat cektigi gibi, cesitli
gereksinimlerde eksiklik ve gelisim giidiileri ayn1 anda mevcut olabilir. Bu durumda
deneyimlere yonelimlerde de ayni1 anda varliksal ve bilgisel nedenler farkli yogunluk
ve derecelerde etkili olabilir. Bununla beraber, endiistrilesme ve sonrasi ekonomik
sunumlar acisindan bakildiginda ise, temel gereksinimlerle eksiklik giidiilerinin
hizmet sektoriinii gelistirdigi; digerlerinin ise deneyimin ekonomik deger
kazanmasini sagladig: goriilmektedir.

Sekil 1.5’te goriilen nedenlerin deneyime olan etkisini degerlendirirken
dikkate alinmasi gereken dnemli noktalar vardir. Oncelikle herhangi bir deneyim tam
olarak varliksal ya da bilgisel nedenlere dayanmayabilir. Bu nedenler bireysel
diizeyde, kutupsal olarak degil, eytisimsel olarak ortaya ¢ikabilir (Fay, 2012). Bu
nedenle, deneyimler incelenirken bir ucta varliksal, bir ugta bilgisel nedenlerin
oldugu bir eksen tizerinde c¢esitli noktalarda bir yonelimle ortaya ¢ikabilecekleri
diistiniilmelidir. Bu durum, o&zellikle karnavalsal-giirsel eros ve Dionysosgu-
Apolloncu deneyimler arasindaki belirsiz alan1 kapsayan esik (liminality) kuramiyla
iliskilendirilebilir.

Van Gennep (aktaran Howard-Grenville ve digerleri, 2011) tarafindan dini
torenlerde kendi olmak-bir olmak arasindaki gegisleri agiklamak i¢in tanimlanan ve

daha sonra antropolog Turner tarafindan modern diinya pratikleri iizerinden

! Mengiisoglu'nun (2015), ontolojik ve epistemolojik yerine ontik ve epistemik sézciiklerini daha
fazla kullanmasindan esinlenilerek, bu tezde de bu kullanim tercih edilmistir. Ontik ve epistemik
terimleri, “bilim, bilgi, kuram” anlamlarina gelen —loji soneki olmaksizin, varolan, varliga dair
(varliksal) ve bilgiye dair (bilgisel) olan1 ifade etmek i¢in kullanilmistir.
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yorumlanan bu kuram kisaca, bireylerin yiiksek diisiiniimsellik diizeyine gegerek,
bulunduklar1 ortamdan kendilerini yalitip, kendileri ve edimleri {iizerinde

diisiindiiklerini ve boylece degisim yasadiklarini savunur.

BOLUM OZETIi

Hizmet olgusu, endiistriyel dizge etkisinde; kitlesel, tek yonlii (sunucudan
kullaniciya), statik (sadece iirlin {izerinde odaklanan ve herkes i¢in ayni standartlara
sahip olmas1 beklenen) 6zelliklerle gelismistir. Ikinci ve iigiincii evredeki gelismeler,
bireyi onceleyen kiiresel diisiinceler ve basta teknoloji olmak {izere diger gelismeler
etkisiyle, kullanicilarin/miisterilerin etkin rolii kesfedilerek soyut 6zellikler 6n plana
cikmis; dinamik ve kisisellestirilmis sunumlarla katma degeri yiikseltme firsatlari
dogmustur. Boylece, deneyimlerin bireysel, toplumsal ve ekonomik yasamdaki yeri
ve kullanim alani genislemistir. Bu bdliimde agiklanan bireylerin deneyimleri tercih
etme nedenleri, varliksal ve bilgisel olmak iizere iki kutuplu bir eksen {izerinde ¢esitli

diizeylerde agiklanabilir (Sekil 1.5).
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IKINCI BOLUM
BiR DENEYIM ALANI OLARAK TURIZM VE OTEL iSLETMELERI

Pine ve Gilmore (1999) tarafindan dikkat cekildigi ve birinci boliimde
aciklandig1 gibi, deneyimlerin ekonomik deger olarak yiikselmesi, sadece icinde
bulundugumuz déneme ait bir gelisme olmayip, ekonomi ve pazarlama kuramlariyla
da sinirlt degildir. Turizm ise, yaklasik 40 yil 6nce eglence odakli canlandirma bir
deneyim alani olarak 1955 yilinda ag¢ilan Disneyland (Williams, 2006) ile deneyimsel
endiistrilerin lokomotifi olmustur. Turizm, logos odakl: olarak bir endiistri ve hizmet,
eros odakli olarak ise bir deneyimdir ve giindelik yasamdan farkli olan degil,
giindelik kiiltiir ve tiiketimin bir parcasidir (Wang, 2000). Bu baglamda bu boliim,
deneyim ekonomisinin yiikselisinden daha dnce deneyimsel 6zellikleriyle 6ne ¢ikan
turizm enddiistrisinin temel bileseni bes yildizli otel isletmelerinde konaklama
deneyimini agiklamaktadir. Bu dogrultuda, oncelikle turizm deneyimi olgusu ayirt
edici Ozellikleriyle irdelenmekte, daha sonra konaklama deneyiminin igerigi ve

oOzellikleri ortaya konulmaktadir.

2.1. BIR DENEYIM ALANI OLARAK TURIZM

Deneyime yonelme nedenleri, tilkelere gore farkli sekil ve oranlarda olsa da,
genellikle giindelik yasamin sikicilik ve baskisindan kagis, modern yasamin gilivenlik
ve rahatlik odakli, canliliktan uzak havasi, i yasaminda artan otomasyonun
derinlestirdigi yabancilagsma duygusu, giindelik yasamda heyecan eksikligi gibi
sorunlardir (Richards, 1999). Turizm deneyiminin nedenlerini de agiklayan bu
sorunlarla bogusan bireyler, belirli bir beceri ya da deneyime ya da yiizeysel tiiketim
davramislarma yonelir. Ozellikle tatiller; fiziksel ve zihinsel rahatlama ve dinlenme,
kisisel gelisim ve statii gostergesi olarak, sembolik tiiketim sekilleri kapsaminda
modern yagamin sorunlarina ¢oziim ve yasam kalitesinin arttirilmasinin araci olarak
goriilir. Bu baglamda turizm deneyimi; plaj tatilleri gibi diisik beceri
gerektirenlerden, spor ya da kiiltiirel geziler gibi daha yiiksek beceriler isteyenlere
kadar kagis ve merak, dinlenme ve rahatlama, beceri kazanma, kiiltiir ve doga gibi

birden fazla amaca yonelik genis bir yelpazede etkinlikleri kapsar (Richards, 1999).
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Kiiltiir endiistrisinin alanlarindan biri (Featherstone, 2013) ve bir kitle
endistrisi olan (Cohen, 1972) turizm ve bu endiistrinin temel bileseni olan otel
isletmeleri, bir onceki kisimda bahsedilen o6zellikleri iceren deneyim odakl
sunumlarla yapilanmislardir. Calismanin bu kismi, bu dogrultuda, dncelikle hakkinda
daha fazla ¢aligma ve goriisiin oldugu turizm deneyimini irdelemekte, daha sonra bu
deneyimin temel bilesenlerinden konaklamanin énemli bir pargasini olusturan otel
isletmelerindeki deneyim odaklar1 sunumlari, hizmet odakli olanlardan yola ¢ikarak

ele almaktadir.

2.1.1. Turizm Deneyiminin Gelisimi

Babillerin M.O. 4000’li yillarda parayr kullanmalariyla para karsiligi satin
alinabilen konaklama ve seyahat hizmetleri sayesinde ekonomik yasamin énemli bir
bileseni haline gelen turizm deneyimi, basta merak ve dinsel nedenlerle; ilerleyen
donemde ise iilkeler, medeniyetler ve ekonomilerin gelismesi ile is ve haz amagh
olarak yasanmistir (Singh, 2015; Yeoman, 2008). Turizm deneyimi, karmasik
yapisiyla, cesitli gereksinimleri karsilayan, turistleri sekillendirirken, onlar tarafindan
sekillendirilen (Zuelow, 2016) bir ekonomik ve toplumsal faaliyet olarak gelismistir.
Gliniimiizde diinyanin her kosesinde u¢ deneyimler (Dubai’de kayak, uzay
seyahatleri vb.), rahatlama, yliksek adrenalinli faaliyetler (Yeoman, 2008) ve yiiksek
daglarin zirveleri ya da buzul bolgelere yapilan oteller ve turlar kapsaminda (Singh,
2015) hazzin pek c¢ok ¢esidini sunan bir endiistri haline gelmistir.

Giindelik kiiltiir ve tiiketimin bir pargast (Wang, 2000) olmas: itibariyle
toplumsal yasamin sifrelerini igeren turizm olgusunun deneyimsel 6zelliginin
nedenlerini, birinci bolimde anlatilan evreler kapsaminda incelemek Onemlidir.
Boylece giiniimiizde yasanan ve gelecekte yasanmasi muhtemel deneyimlerle ilgili
gorlsler ortaya koyulabilir (Zuelow, 2016). EK 3 turizm deneyiminin tarihin farklh
donemlerinde ge¢irdigi evrimi Ozetlemektedir. Bu evrim degerlendirildiginde haz
odakli modern turizm deneyimi ge¢misinin M.O. 3. yiizyillda Romalilar dénemine
kadar gittigi ancak endiistrilesmeyle daha genis kesimlere yayildig: goriiliir. Ciinkii
endiistriyel yasam, Kkitlesel iiretim ve tiiketimi miimkiin kilmig (Hall, 2012) ve

calisma-bos zaman ayrimini yaratmis (Urry, 1996a); boylece turizm deneyimi biiyiik
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oranda haz odakli yasanir (Leiper, 2000) hale gelmistir. Bu baglamda oyun ve
eglence, modern turizmin bagindan itibaren deneyimin énemli bir bileseni olmustur
(Urry, 1996a; Zuelow, 2016). Boylece ilk donemlerde korkutucu olarak algilanan
turizm ve seyahat, modern donemde Ozellikle tatillerle zevkli, eglenceli, ilgi ¢ekici
ve unutulmaz deneyimler edinmenin bir yolu olarak gelismistir (Cohen, 2000).

Ozellikle 19. yiizyil donemi ve bu doéneme damgasmi vuran turizm
faaliyetleri; duygular ve belirgin olarak heyecan, gilizelduyu ve saglik i¢in dogaya
kagis, romantizmin yasamin tiim alanlarina niifuz etmesi gibi etkenlerle turizm
deneyiminin giincel ekonomik degerinin temelini atmistir. Ust gelir grubu bireylerin
liks bir tilketim olarak tercih ettikleri turizm deneyiminin daha alt kesimlere
yayilmasi ve toplumsal siniflagmanin turizm deneyimine yansimasi sonucu, zengin
kesimler geleneksel turizm yerlerini terk ederek, diger siniflardan uzak ve yalitilmig
yerlerde turizm deneyimine yonelmistir (Urry, 1996b; Zuelow, 2016).

Takip eden donemde ise turizm deneyimi; savaslarin tahribatlarini da
gidermeye yonelik kitlelere yayilan, yasamin gerekli bir bileseni (Wang, 2000) ve bir
hak (Richards, 1999) olarak algilanmis, belirginlesen sinifsal 6zelliklerle seckinlerin
aksine, ¢alisan kesimin gruplar halinde katildiklar1 eglence odakli (Zuelow, 2016),
yani Dionysoscu, hale gelmistir. Ayrica 1970’1 yillardan itibaren Giliney’deki
Ucgiincii ve Dérdiincii Diinya iilkelerinin deniz, kum, giines, seksi iceren egzotik
havasi, dogu gizem ve bilylisiinii sunan ortami, farklilik arayisinda olan Kuzey
insanlarinin bu iilkelere yonelik turizm deneyimlerini yogunlastirmis (Singh, 2015);
bu iilkeler, logos etkisinde yasayan insanlarin eros alanlar1 haline gelmislerdir.

Bu baglamda turizm; zaman ve haz gibi soyut nesnelerin degis tokusu
sonucu, yerlerin, doganin ve deneyimlerin metalastirilmasinin modern diinyadaki
tipik Ornegi haline gelmistir (Wang, 2000). Turizm endiistriyel donemde; essiz
giizelliklerin gosteri alanlarina doniistiiriilerek metalastirilip tiiketilen (Urry, 1996b;
Wang, 2000) ve giinese digkiinlik temelli deneyimlemeyi (tliiketme)
kurumsallastiran (Sharpley, 2012) bir deneyim olmustur.

Diger yandan, kapitalist dizgenin bir uzantis1 olarak endiistriyel bir diizlemde
akilcr siireclere ve standartlara oturtulan, sayilarla ifade edildigi i¢in degis tokusu
miimkiin olan turizm deneyimi (Wang, 2000) giiniimiizde, giindelik deneyime gore

farkliligim1 kaybederek herhangi bir tiikketim faaliyeti haline gelmistir (Cohen, 2000;
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Wang, 2002). Karlilik kaygilari nedeniyle, girdi, iiriin, miisteriler ve tiiketimin
standartlastirilip, paketlenen ve sahnelenen kitlesel sunumlara indirgenmistir
(Watson ve Kopachevsky, 1996). Boylece tiiketim kiiltliriniin bir pargasi olarak
hazc1 ve gosteris¢i temelde bireyciligin yiikselisini vaat ederken, rutinlesme ve
uyumlandirma ile gercek kisisel secim ve kendini gerceklestirme firsatlarin1 yok
eden, biiylik oranda kisisellik, 6znellik, 6zgiirlik, kendini gerceklestirme gibi insana
0zgii gereksinimleri karsilamaktan uzak hale gelmistir.

Giliniimlizde turizm; tiiketim ve tiikketimciligin toplumda oynadig1 rol,
giizelduyusal duyumsamalarin essizligi, saglik ve giizellikle ilgili bilgiler ve
geligmeler, teknoloji, artan zenginlik ile bireylerin daha iyi hizmet almasi1 gerektigine
yonelik anlayis gibi nedenlerle, herhangi bir anlami olmayan ¢esitli deneyim ve
arzular1 sunan bir olgudur (Zuelow, 2016). Siiper sembolik donemde meta
fetisizminin bir gorlinlimii olarak adeta bir tinsel fetisizm seklinde sembollerin etkili
oldugu bir deneyim alamidir (Watson ve Kopachevsky, 1996). Ozellikle galisma
yasaminin yorucu, yabancilasmaya yol acan rutin ortamindan kagmak icin turizme
yonelen Kkitleler, “sahnelenen” tiiketim kaliplar1 ¢ercevesinde dayatilan turizm

deneyimini fetisist bir deneyim olarak yasarlar (Watson ve Kopachevsky, 1996).

2.1.2. Turizm Deneyiminin Kapsam ve Icerigi

Turizm, insanlarin kendi essiz dykiilerini olusturduklari en genis ve her gegen
giin gelisen (Binkhorst ve Den Dekker, 2009) “deneyimsel bir iiriindiir” (Wang,
2000: 155; Yeoman, 2008: 33); clinkii modern bir tiiketim alam1 olarak 06z
deneyimdir (Westwood, 2007). Turizmin bu &zgiin niteligi, insanlarin zaman ve
uzam odakli aligkanliklarini igeren giindelik yasam ve diger gerceklikler ile ilgili
gerginliklerle baglantilidir (Binkhorst ve Den Dekker, 2009). Ciinkii turizm; diger
hizmetlere gére daha hazci, giizelduyusal ve duygusal icerigiyle (Scott ve digerleri,
2009), yasamin, artan is stresi-rahatlama kutuplari arasindaki ikilemleri iginde
(Yeoman, 2008), logos’un egemen oldugu diizenden kagip, eros yoneliminde hazzi
yasama olanagi sunar (Wang, 2000).

Bu durum modern kapitalist dizgenin yasami, ¢alisma ve bos zaman olarak

ikiye bolmesi (Baudrillard, 2012) ve bos zamani da eros odaginda kurgulayarak
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satilabilir bir meta haline getirmesinin sonucudur (Shields, 2005). Bu baglamda turist
de, ekonomik degeri yiikselen bos zaman tliketimini, siradan yasamin sunmadigi
hazlar1 yasadigi sira dis1 bir ortamda gercek yasamin diizgiilerinden kagarak yasar.

Sonugta turizm; logos temelli giindelik yasamin tersi olarak, yasamdaki eros
temelli hazci zevklerin odagindaki deneyimleri igeren, kapitalizmin dizgesine de
uygun bir deger arttirma yontemiyle calismanin olmadigi, arzu ve oyunlar,
yaraticilik, sanat, solen ve hazlarin aktarildigi, bu kapsamda varligin alternatif
sekillerinin yasandig1 bir alandir (Ek ve Tesfahuney, 2016). Bu igerigiyle turizm
deneyimi, politik bir olgudur. Egemen dizgenin kosul ve gerekliliklerine gore
sekillendirilip, logos ve eros ile Apolloncu ve Dionysosgu celigkileri biinyesinde
toplar; bu nedenle, inanilanin aksine gilindelik yasamin karsi savi degil, onun
damitilmis bir halidir (Ek ve Tesfahuney, 2016).

Modern donemin hastalikli halini yansitan turizm (Cohen, 1979), “muhtesem,
heyecan verici, uyusturucu ve bitkin diisiiren, miithis, iyi, kotii, ¢irkin deneyimler
sunan bir deneyim endiistrisidir” (Singh, 2015: 1). Giiniimiizde akiskan kimlikler ve
karmasik yasamlar nedeniyle, ayn1 bireylerin dogada tatil ile kumarhane oyunlari
arasinda c¢esitlenen talepleri baglaminda endiistri olarak tektiirel, ama ayn1 zamanda
bu taleplere yanit vermeye c¢alisan deneyim odakli ¢oktiirel sunumlar verme ikilemi
ve zorluklar1 yasayan bir endiistridir (Yeoman, 2008). Ilk dénemlerdeki haz, eglence
ve unutulmaz deneyimler sunma amacini korumakla birlikte, farklilasan deneyimsel
yonlerini endiistrilesmeyle yitirerek, herhangi bir tiiketici faaliyeti (Cohen, 2000) ve
derinlikten uzak bir tiiketim deneyimine dontismiistiir (Vassaf, 2011).

Kararlarin hem akla, hem duygulara dayandig1 unutulmaz olaylarin yasandig:
duygusal bir deneyim (Correira ve digerleri, 2013) olarak turizm deneyimi; sirasiyla
haz, gilivenlik, katihm (etkin olma) ve taninma (kendini Onemli hissetme)
boyutlarinda (Otto ve Ritchie, 1996), tiiketilirken imge ve duygularin da etki ettigi
anlamli faaliyetleri igerir (Wang, 2000). Icerigine haz eklenerek tasarlanan,
diizenlenen, kosullara baglanan ve piyasa diizeninde paketlere doniistiiriilen turizm
deneyimi; hazcilik ve yararciligin bir karisimi olarak yasanir (Ek ve Tesfahuney,
2016; Scott ve digerleri, 2009). Ciinkii Homo economicus, 6dedigi bedelin akilci
karsiligim1 azami hazzi yasama, bedensel gereksinimlerini karsilayarak iyi hissetme,

heyecanlanma ve baska deneyimleri yasama olarak almak ister. Ayrica liiks iiriinler,
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kisisellestirilmis hizmetlerle bedeni iyilestiren sunumlar ve giindelik islerden (yemek
pisirme, temizlik vb.) uzaklik kapsaminda deneyim olgusunun olagandisilik
Ozelligini gosterir (Scott ve digerleri, 2009). Bu nedenle pazarlama faaliyetleri de,
dar bir ¢ergevede, liiks, haz, kagis, 6zgiinliik, duygusallik gibi unsurlarla, “hayallerin
satin alinmasi ve satilmasi” iizerinde yapilandirilir (Tresidder, 2015: 712).

Bedenin iyilesmesi temelinde haz odakli icerigi turizm deneyiminin; zihni
dinlendiren iyilestirici (restorative) (Kler, 2009) ve gizemli etkinlikler ¢ercevesinde
ben-oteki / dis diinya baglantisin1 saglama amagh doniistiiriicii (transformative)
(Singh ve Singh, 2009) boyutlarda tinsellik 6zelligine de sahip oldugunu gosterir.
Bu ortamlarda saglik, giizellik ve zindelik, duyularla “oynanarak” (6rnek: SPA
hizmetlerinde ayn1 anda masaj dokunuslari, tiitsii kokulari, rahatlatict miizik ve rafine
yiyecek-igecekler sunumu) zenginlestirilerek sunulur (O’Dell, 2007: 41).

Aciklanan baglamlarda esasen haz odakli olarak tasarlanan turizm
deneyimini, deneyimleyenin (turist/miisteri) rolii agisindan irdelemek de onemlidir.
Turistler; yenilik, heyecan ve haz, sayginlik, toplumsallasma, 6grenme ve iyilik
hissinin gelismesi gibi iist diizey gereksinimleriyle ilgili olarak zamani keyifle
gecirmek ister (Prebensen ve digerleri, 2014). Bu nedenle turizm deneyimi;
deneyimleyenin etkin ya da edilgen katilimiyla bir pargasi oldugu ve biligsel/yararci,
duygusal/hazci, ¢abaya dayali/davranigsal acidan olumlu ya da olumsuz, doruk
(kutsal/sira dis1) veya olagan (giindelik, siradan) deneyimlerden olusur (Bjork, 2014).

Yapisal olarak turizm deneyimi, ¢esitli asamalardan olusan bir siire¢ ve ¢esitli
alt deneyimlerden olusan karisik (melez) bir olgudur (Prebensen ve digerleri, 2014).
Deneyim siireci ise; sirastyla “diislenen/seyahate katkida bulunan”, “yasanan” ve
“uzatilan/seyahatten arda kalan” deneyimlerden olusur (Chen ve digerleri, 2014;
Dogan, 2012). Dissal ve igsel nedenlere bagli beklentilerle birbiriyle iliskili haz
deneyimlerinden olusan ger¢ek deneyimler yasanir ve giindelik yasamdan farkli olan
anilar hatirlanir, sergilenir veya paylasilir. Ayrica bu siireg, “beklentisel”,
“deneyimsel” ve “diisiiniimsel” agamalarla zamansal ve faaliyet temelli boyutlarda
olusur (Jennings ve digerleri, 2009). Ozellikle uzatilan/diisiiniimsel deneyim kismu;
anilarin nitelik ve sayis1 kigiden kisiye veya bir kisi i¢in cesitli zamanlarda degisse ya
da zamanla kismen ya da tamamen unutulsa da, giiniimiizde sosyal medya ile daha

kalicidir (Chen ve digerleri, 2014).
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Deneyim olgusunun temel o6zelligi olan olumlu anlamda unutulmazlik
acisindan degerlendirildiginde, turizm deneyimi; mutluluk ve heyecan seklindeki
duygulanimlar, beklentilerin asilmas1 (beklenmeyen siirprizler), sonugsallik
(deneyimin Onemi-iliski gelistirme, zihinsel gelisme/yeni bilgiler, kendini kesif vb.)
ve anilar/animsama boyutlarinda bu 6zelligi karsilar (Tung ve Ritchie, 2011). Daha
ayrintili olarak ise turizm deneyimi; hazcilik (heyecan, keyif vb.), yenilik (essiz,
yasamda bir kez deneyimleme vb.), yerel kiiltiir (lezzetler, bireyler vb.), tazelenme
(6zgtirliik, yenilenme vb.), farkindalik (kendini kesif vb.), katilim (istenen ve keyif
veren etkinliklerde bulunma) ve bilgi (kesif, yeni kiiltiir vb.) boyutlarinin etkisiyle

unutulmazlik 6zelligi kazanir (Kim ve digerleri, 2012).

2.1.3. Sosyolojik Bir Olgu Olarak Turizm Deneyimi

Modern yasamin getirdigi hiz, gegicilik, hareketlilik gibi dinamikler 6zellikle
uluslararasi turizmin ylikselmesine etki ettiginden turizm, modern bir olgudur
(Cohen, 1972); diger bos zaman ve dinlenti etkinlikleri gibi bireyin toplumsal diizene
uyumunu saglayici islevleri yiliklenir (Cohen, 1979). Bu baglamda turizm, modern
toplumda logos-eros arasindaki organik biitiinlesmenin bir geregi olarak, eros’un,
logos’un giindelik yasamda koydugu kisitlamalardan uzak kalarak modernligin
getirdigi rahatsizliklari iyilestirme firsat1 sunar (Wang, 2000). Bu nedenle yenilenme
gereksinimi  dogrultusunda oOzellikle gelismis iilkelerde tatiller; tekrar eden
deneyimler ya da yillik olagan harcamalar arasinda diizenli seyahatler olarak yer alir
(Gilbert ve Abdullah, 2004). Diger yandan, giindelik yasamda programlanmis hale
gelen birey “hepsini al toplumunda” yasamasinin da etkisiyle, turizm deneyimiyle,
hiz ve gecicilik nedeniyle yasayamadiklarini ayn1 anda (toplumsallagsma, ekonomik
yarar, aile ile bir arada olma, dinlence ve kendini gelistirme vb.) yasamak ister
(Yeoman, 2012).

Amagsallik acisindan bakildiginda, siiregsel 6zelligi ve turist davraniglarinin
icerigi temelinde karmasik ve ¢cok boyutlu turizm deneyiminin; ¢ogunlukla deneyim
sirasindaki amaglardan ¢ok, deneyim sonrasinda erigilmesi beklenen amaglara
yonelik gerceklestigi goriiliir (Dogan, 2004). Bu deneyim; olaganiistii nesne ya da

olaylara yonelme, yabancilik deneyimini yasama, fotograflar ve paylasimlarla
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deneyimi uzatma, ona siireklilik-ortaklik kazandirma ve hafif olarak karsilanabilecek
davraniglara biirlinme amaglariyla, siire ve iligkiler temelinde gecici, aninda doyum
veren, bir anlam arayisim kapsayan, yenilik ve yabancilik unsurlarini igeren
etkinliklerle yasanir (Dogan, 2004). Bu etkinlikler de yine ¢esitli amaglarla tercih
edilir. Bos zamanin yap1 ve siiresine gore “se¢cme” veya gilindelik yasamin yorucu ve
sikiciligini gideren “6diinleme”, giindelik yasamdaki aliskanliklar: turizm deneyimi
sirasinda devam ettiren (esnek/programli ¢alisma diizenine goére esnek/denetimli
etkinlikler) “tasma” ve ¢alisma-bos zamanin islevsel farkliliklarindan hareketle daha
kaliteli turizm deneyimi i¢in g¢alisma gerekliligi goriisii temelinde “yansizlik”
amaglartyla gerceklestirilir (Rizaoglu, 2012).

Turizm deneyimi; bireyler ve yerler arasinda daha derin ve 6zgiin baglantilar
kapsaminda cesitli diizeylerde veya bireyin yasaminin farkli donemlerinde farkli
deneyim beklentileri seklinde olusan saf hazci (oyunsal, anlik, duyusal) bir
deneyimdir (McCabe, 2015). Bu beklentiler, bir ucunda hazci edimleriyle (Knox ve
Hannam, 2015) bir yere karnavalsal hisle yonelen “ortak bakisa” sahip (Urry, 1996b:
198) kitle turistinin; diger ucunda doganin bozulmamis giizelligi karsisinda
“romantik bakisa” sahip (Urry, 1996b: 197) basibos turistin (Cohen, 1972) oldugu bir
eksen tizerinde olusur. Bunlardan birincisi; asir1 alkol alimi ve yiyecek tliketimi, haz
eglenceleri, artan etkinlikler, gérece kisa zaman diliminde artan tiiketim miktar
igerir. Ikincisi ise, bolluk ortaminda asir1 korumaci dizgeden kendini yalitarak yeni
deneyimler edinmek isteyen, yalnizlik, mahremiyet ve bakisin odagindaki nesne ile
kisisel ve yari-tinsel bir iliski yasama temelli davranigi simgeler (Urry, 1996b).

Bu durum calismanin baglamimi da aciklamaktadir cilinkii alanyazindaki
cesitli caligmalarda ortaya koyulan turist/turizm deneyimi ¢esitleri, genel olarak
sirasiyla varliksal ve bilgisel olarak da ifade edilebilecek bu iki ug¢ arasinda
aciklanirlar (EK 4). Bu tanimlamalardan en ¢ok bilineni Cohen’in yenilik-aliskanlik
ekseninde agiklamis oldugu turist tipleridir. Bu tanimlamaya gore bireyler yenilik ve
yabancilik odakli arayislarini, belirli diizeyde giivenlik igerisinde yasamaya yonelir
ve bu nedenle turizm deneyimi de, giivenlik hissini veren aligkanlikla heyecan

yaratan yenilik kutuplar1 arasinda cesitli diizeylerde gerceklesir (Cohen, 1972). Bu
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eksenin yenilik ucundaki bagibos turist,® belirli oranda yalmzlik ve gizlilik talep
eden, deneyimleri ve goriisleri ile turizm deneyimleri konusunda 6ncii olan bireydir

(Cohen, 1972). Cohen turizm deneyimi g¢esitlerini, turizm deneyimine yonelme

nedenleri agisindan irdeleyerek, agiklar (Tablo 2.1).

Tablo 2.1: Turizm Deneyimi Cesitleri

Boyut Diisiince-kural Iliski

Deneyim icerigine gore cesitler Deneyimleyenin beklentilerine
gire cesitler

Boyutun | Turistin gittigi ortamin kosullarini algilayarak Turistin gittigi ortam ile iligkisinin

icerigi verdigi tepkiler; bir kutupta ikamet edilen yerin | nicelik ve niteligi; bir kutupta
(dinlentisel deneyim), diger kutupta ise turizm | aligkanlk, diger kutupta yenilik
yerinin (varolugsal deneyim) yasam merkezi arayislarinin arasinda degisen
olarak belirlenmesi arasinda degisen diizeyler. diizeyler.

Turizm Dinlentisel Orgiitlenmis kitle turisti

deneyimi | (giindelik yasantinin gerilimlerinden kurtulmak | (giindelik yasamina benzer ortam)

ve iliskisi | amaci, derin bir anlami yok) Bireysel kitle turisti

cesidi Eglentisel (giindelik yagamina benzer ortam,

(glindelik yasam kaliplarindan, sikint1 ve
anlamsizligindan kagig, bunlar1 unutma amaci)

turizm deneyiminin turist tarafindan
programlanmast)

Deneyimsel Arastirici
(baskalarinin yasamlarinda gercek ve 6zgiin (yenilikler kesfi ancak alisik oldugu
deneyimlerin kesfi amact) rahatlikla birlikte)

Deneysel Basibos turist

(bilinmeyen yasam bi¢imlerini deneme amaci) | (turizm yerinin yagsam bigimiyle
Varolussal biitiinlesme)

(yeni bir yasam merkezi bulma

amaci)

Kaynak: Cohen, 1979: 182-192 ve Dogan, 2004: 65-66’daki bilgilerden tez yazari tarafindan
derlenmistir.

Tablo 2.1°de goriilen turizm deneyimi gesitleri anlam arayiglarina gore; bos
zamanda olusan haz arzusu temelinde yiizeysel deneyim olan modern kitlesel turizm
ile tinsel alanda, anlam arayis1 temelli derinlemesine deneyimi igeren kutsal yolculuk
uclar1 arasindaki bir eksen iizerinde olusurlar. Bu eksen iizerinde sirastyla dinlentisel,
eglentisel, deneyimsel, deneysel ve varolussal turizm deneyimleri olarak siralanirlar
(Cohen, 1979). Zihinsel anlam1 tamamen bir baska yerde bulmay1 saglayan kutsal
seyahatlere (hac vb.) en yakin olan deneyim ¢esidi varolussal (fark, kiiltiirel olarak
asina olunmayanin deneyimlenmesi), en uzak ve ilgisiz olan1 ise dinlentisel ve

eglentisel turizm deneyimleridir.

' Bu sozciigiin ingilizce karsiigi “drifter” olup, Tiirkge’de aym zamanda “siiriiklenen, kendini akisa
birakan” anlamina da gelir.
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Bununla beraber ¢alismanin kavramsal odagini aydinlatmak icin bu ¢esitlerin
temel ozelliklerini (Cohen, 1979) belirtmek yararlidir. Dinlentisel deneyim, kiiltiir
endiistrisinin diger bilesenleriyle benzer 6zellikte, logos odakli merkezden kisa siireli
kagislar1 kapsar. Kendini gergeklestirme amaci olmayan ve bireyin glindelik yasamin
zorluklarina karst “baski vanasi (pressure valve)” (Cohen, 1979: 184) olan bu
deneyimler genellikle si1g, siradan, anlamsiz ve Ozgiinliikten uzaktir. Rahatlatici
eglenmeler ya da yeniden canlanma/onarilma amacini yanitlayan dinlentisel deneyim
oyunsal ozellikler de igerir (Ryan, 2000a). Eglentisel deneyim ise, yabancilastiginin
farkinda olmayan bireyler tarafindan, turizm deneyiminden herhangi bir anlam
beklemeden kayitsizlik halinde yasanir. Dinlentisel ve eglentisel deneyimler;
modern, endiistriyel ve kentsel toplumlarda olusan kitle turizminin biiyiik
cogunluguna hitap eden eglence ve onarma odaklidir ve herhangi bir anlam
tagimazlar; 6zgiinliik, bu deneyimlerde sahnelenen ve kurgulanan 6zelliktedir.

Deneyimsel deneyim, yabancilastiginin farkinda olan bireylerin, kendi
yasamlarinda bulamadiklari anlami baskalarininkinde bulmak icin diizenekler
icerisinde kurgulanan ortamlara yonelmesidir. Deneysel deneyim, yasadigi logos
temelli giindelik yasama uyum saglayamadigi i¢in, yasam anlamini stirekli yenilikler
denemek tizerine odaklayan bireyin, yeniligi deneyimin esas amaci yaptig1 ¢esittir.
Varolussal deneyim ise, tinsel bir doniisiim yasamak isteyen bireyin, derin anlamdan
yoksun giindelik yasamindan uzaklasip zihinsel olarak beslenmek i¢in diizenli olarak
gerceklestirdigi deneyimdir. Deneysel, deneyimsel ve varolussal turizm deneyimleri,
Ozgiinliik acgisindan, dinlentisel ve eglentisel olanlara gore, daha gercekei olup,
canlandirilmis ortamlarin arkasinda gizlenen farkli yasam segeneklerini sunarlar.

Bu agiklamalarda turizm deneyimiyle ilgili, deneyimin kendisinin amag¢ mu,
yoksa ara¢c mi olduguna dair bir bagka sorunsali ortaya c¢ikarir. Kendini
gerceklestirme odakli agisindan bakildiginda, deneyimsel, deneysel ve varolussal
cesitler, doruk/nihai deneyimlerdir (Maslow, 2011). Dinlentisel ve eglentisel turizm
deneyimlerinde nihai amag, giindelik yasamin zorluklarindan kagmak, dinlenmek,
yorgunluklari onarmak, zihinsel durumu degistirmek oldugu igin, turizm deneyimi

bunlar1 ger¢eklestirmek igin bir aragtir; bu nedenle, aragsal deneyimlerdir.
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2.1.4. Turizm Deneyiminin Felsefi Temelleri

Turizm deneyiminin felsefi boyutu, bireyin turist olarak, diisiingiisel ve
politik bir yap1 olmasinin 6tesinde deneyimsel yonleriyle ele alinmasi1 geregini ifade
eder (McCabe, 2009). Turizm, bir seyahatte ilk bakista dikkat cekmeyen, istekler ve
0zlemler, yeni deneyim arayislar1 gibi beklentilere de yanit veren bir olgudur (Netto,
2009). Turistin bu boyutlar da diisiiniilerek incelenmesi, akademik arastirmalara
katkis1 yaninda turizm endiistrisinin de yararlanacagi bir ¢ikis noktasidir. Her ne
kadar turistler istege bagli seyahat etseler de, bu davranigin altinda yatan felsefi
yaptyla kimlik belirlenimleri kapsamindaki &zellikler ve anlamlarla mesgul bireyi
bilmek, turizm deneyiminin modern toplum ve bireylerin yasamlar1 ile ilgisini
anlama ve bdylece daha incelikli sunumlar kesfetme firsat1 sunar (McCabe, 2009).
Ayrica her birey i¢in farkli yorumlar ve anlamlandirmalarla olusan turizm
deneyiminin, baglamsal olarak olustugu yer, zaman ve mensup olunan toplumsal
gruplar {izerinden olusumunun irdelenmesi 6nemlidir (Jennings ve digerleri, 2009).

Modern donemde akilci giindelik yasamin disindaki bos zaman etkinligi
olarak tatiller; modernlik ve kapitalizm tarafindan diglanan ge¢mis giinlerin 6zlem ve
gizemine doniik duygusalliklarin yasanabildigi tek ortam haline geldigi (Shields,
2005) igin, bireyin ger¢ek yasamindan farkli bir diizende etkinlikleri igerir. Bu
nedenle aslinda gecici ve derin anlamdan yoksun modern bir olgudur (Cohen, 1979).
Sonug olarak kitlesel “endiistriyel turizm”; “normal bireyler” tarafindan belirli bir
rutinde gergeklestirildigi i¢in, bireylerin kendi yasamlarindaki rutinin disina ¢ikma
amacini tagimasina karsin kendisi rutin bir etkinlik haline gelmistir (Urry, 1988: 36).

Turizm deneyimini, kisisel deneyimler ve varolussal boyutlar ¢ercevesinde
icerigi bireysel tiliketici tarafindan belirlenen karmasik ve ¢esitli bir postmodern olgu
olarak ele alan kavramsal yaklasimlar Cohen ile gelismistir (Uriely, 2005). Cohen’in
1970’11 yillarda yaptig1 calismalarin en 6nemli katkisi, o donemde turizm deneyimini
yiizeysel olarak tiim turistler i¢in benzer yonelimlerle ele alan ¢aligsmalarin aksine,
deneyimlerin ve anlamlarinin bireyler arasinda cesitlenebilecegine isaret etmesidir
(McCabe, 2009; Uriely, 2005). Bu anlam bazilar1 i¢in ruhsal arinma, bazilari i¢in

rilya ve fanteziler, bazilar1 icin kisa siireligine toplumsal diinyanin diger turistlerle
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deneyimler temelinde paylasilan ortak deneyimlerin yaratilmasi olabilir (Sharpley,
2012).

Bununla beraber, ayn1 turist grubu ya da benzer turizm deneyimleri yasayan
bireyler arasinda da, igsel olarak anlamlandirmalar ve dissal olarak etkinlikler
cercevesinde ¢esitli farkliliklar bulunur (Uriely, 2005). Bu durumda turistlerin, imge
ve isaretlerin verdiklerini de kullanarak, kendi anlamlarini olusturma ve
yorumlamalar1 sonucu turizm deneyimleri; anlamlar ve etkinlikler temelinde her bir
boyutta cesitlilik gosterebilir. Boylelikle herhangi bir eglence ya da bir yerin
deneyimi; etkilesimler ve takip eden anilar kapsaminda biitiinciil olsa da, karmagik
imge ve isaretlerin etkisiyle melez anlamlandirmalara yol agabilir (Ryan, 2000b).
Genellikle kitle turizminin disindaki “diger” ve postmodernizmle gelisen
canlandirma turizm i¢in gegerli olan bu anlam yorumlamalari, varolussal 6zgiinliik,
gecmise Ozlem, deneyimin anlami ve tinsellik gereksinimleri gibi konularda
yogunlasir (Uriely, 2005).

Diger yandan, modern turizm deneyimi; yabancilik ve yenilik deneyimlerinin
onem kazanmasina karsin, kitle turizminin kurumsallasmis yapisiyla turizm
deneyiminin cesitlilik, yenilik, yabancilik gibi esas amaglarini karsilamayan ¢eliskili
bir olgudur (Cohen, 1972). Bu deneyimin ait olunan toplum ve kiiltiirle iliskiye bagh
olarak bireyler arasinda belirgin sekilde farklilagmasinin nedeni, modernlesmenin
etkisiyle yalnizlasan veya yabancilasan bireyin, kendi toplum/kiiltiiriinde veya baska
toplum/kiiltiirde kendisi ic¢in temel bir anlami simgeleyen bir zihinsel merkez
arayisina yonelmesidir (Cohen, 1979). Buna gore bazi bireyler asir1 yabancilasarak
anlam arayisindan uzaklasir; bazilar1 telafi edilemez oldugunu diisiindiikleri
yabancilagsma ile bagkalarinin merkezinde oldugu 6zgiin deneyimlere yonelir. Bazi
bireyler anlam merkezi bulma amacli ¢esitli merkezleri dolasir; bazilar1 ise anlam
merkezini kendi toplumu/yeri disinda bulur. Bu baglamda, Cohen (1979) tanimladig:
deneyim ¢esitlerini anlam boyutuyla da irdelemistir.

Buna gore, turizm ¢esitleri anlam merkezinden yoksun olan/olmayan, bunun
farkinda olan/olmayan, buna yonelik arayista olan/olmayan ve bu baglamda, turizm
deneyimini anlam arayisi i¢in tek segenek olarak goriip deneyime dalma derecesi
farklilasan bireyleri de agiklar. Ornek olarak, dinlentisel turizm anlam merkezi

yoksunlugu diisiik ve bunun farkinda olarak segenekleri degerlendiren bireyleri ifade
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ederken, eglentisel turizm ise bu yoksunlugu yasayan ancak bunu fark edip
gidermeye c¢aligmayan, yine de turizm deneyimine dalan bireyleri igerir. Diger ug
olan varolussal turizme katilan bireyler ise, hem yoksunlugun farkindadir; hem de bu
yoksunlugu turizm deneyimiyle doldurmay tek secenek olarak gorerek deneyimleri
sirasindaki etkinliklerde yogun zihinsel ve fiziksel katilim gosterir. Yine de bu
belirlemeler konusunda temkinli olmak gerekir; ¢linkii tek bir turizm deneyimi
igerisinde farkli deneyim c¢esitleri yaganabilir veya bir birey, kendi turizm ge¢misinde
farkl1 turizm deneyimi ¢esitlerine katilmis olabilir (Cohen, 1979).

Deneyim olgusu Cohen’den sonra, turizm disindaki endiistriler i¢in de 6nem
kazansa da, turizm alaninda deneyimlere yonelim nedenleri ve bireylerin anlam
arayislart konusundaki ¢alisma ve bilgiler, sinirlidir (Bosangit ve digerleri, 2015).
Bununla beraber sirt ¢cantali turistler {izerine yapilan bir ¢alismada turizm deneyimi-
anlam arasindaki iligki diistinlimsellik {lizerinde agiklanir. Buna gore, turistler
deneyimlerini kendi anlamlandirmalar1 kapsaminda yasarken, bu anlamlarin
deneyimlere etkisi vardir; bununla beraber, turizm deneyimi de yeni anlamlar
edinmede rol oynar (Bosangit ve digerleri, 2015). Kisaca, turizm deneyimi ve anlam
birbiri iizerine etkide bulunan iki diisiinlimsel kavramdir.

Turizm deneyimi alaninda tizerinde ¢ok fazla ¢alisma olmayan bir diger konu
da, haz olgusudur (Selwyn, 2000b). Turizm deneyiminin gelisimi kisminda da
bahsedildigi tizere (EK 3), logos odakli yasamlarindan sikilan Kuzey iilke
insanlarinin eros odakli deneyimler yasamak iizere Giiney {ilkelerine seyahat
etmeleri, modern turizmin gelisimine 6nemli etkide bulunmustur. Bu hareketlilikle
paralel bir sekilde arastirmalart da, turizm deneyimlerine ydnelen bireyleri ele
almasina karsin, haz yonelimi ayrintili olarak irdelenmemistir.

Turizm deneyiminin felsefi temelleri kapsamindaki bir bagka konu ise,
“varolugsal 06zgiinliik (existential authenticity)” anlayisidir. Yerel halkin veya ziyaret
edilen/goriilen unsurlarin  6zgiinliigiinii dikkate alan nesne-odakli 6zgiinliigiin
karsisinda yer alan bu kavram, turistlerin turizm etkinlikleri kapsaminda kendi
benliklerinin varolussal durumlarini irdeleyerek, turizmin, giindelik yasamdan
farklilasan yoniiyle, bireylerin kendi 6zgiinliiklerini bulmak igin bir firsat oldugunu
onerir (Wang, 1999). Bununla beraber bu 6zgiinlik arayist da, turizm deneyimi

cesitleri gibi, bireylere ve farkindalik diizeylerine gore degisir. Etkinlikler

73



(tekrarlayan-canlandiran ve kesfedici) ve farkindalik (rol 6zgiinliigii ve varolussal
Ozgiinliik) eksenlerinde turizm deneyimleri; yeniden kesfeden veya bencil haz
pesinde olan “olmak (being) odakli deneyimler” ve tiimleyici veya bilgi pesinde olan
“dontismek odakli deneyimler” olarak ortaya ¢ikar (Gnoth, 2014).

Olmak odakli deneyimler; toparlayici, dinlendirici, tekrarli ve kendini
yonlendirme Ozelliklerine sahiptir; kendinin farkinda olan ya da rol o6zgiinligi
yasayanlar (toplumsal beklentilere uyan) olmak tizere iki kutupta bireyler tarafindan
tercih edilirler. Doniismek odakli deneyimler ise; kesfedici, uzatilmis ve digerleri
tarafindan yonlendirilme 6zelliklerine sahiptir; varolussal 6zgiinliik (kendinin insan
ve doganin bir bileseni olarak farkinda) ya da kendinin birey olarak farkinda olanlar
tarafindan secilirler. Calismanin baglami agisindan diisiiniildiigiinde, rol 6zgilinliigii
ile olmak odakli deneyimler varliksal; varolussal 6zgiinliik ile doniismek odakli

deneyimler ise bilgisel nedenlerle baglantilandirilabilir.

2.1.5. Turizm Deneyiminin Psikolojik Temelleri

Turizm deneyimi, bireyin kisisel Ozelliklerine dayanan psikolojik (Larsen,
2007) ve zihinsel bir olgudur (O’Dell, 2007; Volo, 2009). Bu baglamda turizm
etkinliklerinin gelismesi ve cesitlilik kazanmasinin temel nedeni, endiistrilesmenin
etkisiyle bireylerin cesitlenen ve derinlesen psikolojik gereksinimleridir. Nitekim
yapilan caligmalarda, 6zellikle tatil odakli turizm deneyimlerinden sonra bireylerin
yasam doyumu, mutluluk da dahil olmak {izere iyi hissetme durumlarinda olumlu
gelismeler oldugu ortaya koyulur (Gilbert ve Abdullah, 2004; McCabe ve Johnson,
2013; Richards, 1999).

Turizm deneyimi; alisildik cevreyle ilgili calisma disindaki ev ve aile, kisisel
bakim ve bos zaman deneyimleri gibi diger deneyimlerle iliskilidir; zihinsel bir olgu
olarak, bireyin alisik oldugu ortam ve sozlesmeyle bagl oldugu zaman disinda
karsilagtigi, belirli bir sirayla ortaya ¢ikan olaylari kapsar (Volo, 2009). Ortam,
duyularla bir enerji olarak yansitilir; bu enerji kalibi, bellekte saklanan gec¢mis
bilgilere gore yorumlanir ve algilanan bilgilere, algilarin ya da ortamdaki olaylarin
yenilik durumlarina gore, ortamin nasil deneyime doniistiigi ayirt edilir (bilis ve

deneyim). “Deneyimleme sirasi” olarak ifade edilen bu siirecin sonunda; bireyin
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essiz deneyimi olarak zihindeki yerini alan yliksek oranda Oznel esas
deneyimlemenin (experience essence), bir sunum olarak nesnel “deneyim”den farki
anlasilir (Volo, 2009).

Turizm deneyimi; daha oOnce agiklanan yasanti (Erlebnis) ve deneyim
(Erfahrung) kavramlariyla iliskilidir; diger bos zaman etkinliklerine gore daha uzun
zamanda ve yogunlukla yasanan bir deneyim oldugu i¢in, yasam iizerinde daha uzun
ve kalict etkiye sahiptir (Larsen, 2007). Her turizm deneyimi, o deneyimle ilgili
olusturulan beklentiler, deneyim sirasinda yasananlar ve katilim gosterilen etkinlikler
ve bunlarin olusturdugu anilardan olusan bir psikolojik diizenektir (Larsen, 2007) ve
gegmisten giiniimiize sayginlik, merak, dinlenme, dzgiirliik hissi gibi gereksinimlerle

(Tablo 2.2) yakindan iliskili psikolojik yonelimlerle ger¢eklesir (Dogan, 2004).

Tablo 2.2: Turizm Deneyimi ve Gereksinimler Iliskisi

Gereksinimler | Turizm Deneyimi Icerigi
(Turizm Etkinliklerinin Amaci Baglaminda)

Fizyolojik Dinlenme, giineste vakit gegirme, zihinsel gevseme, lezzet, saglik, eglence
amagli, giivenli mekanlar

Giivenlik Tanigiklik arama, hijyen ve temizlik, kural ve diizen isteme, saglikli olma

Ait olma Arkadasg, akraba ziyaretleri, sevme ve sevilme, atalara (gecmise) dzlem,
yalnizlik duygusundan kurtulma ve toplumsallagma

Sayginlik Benlik gereksiniminin bir pargasi olarak toplumsal statiisiinil yansitma, dnemli
oldugunu duyurma, konum kazanma, rekabet etme, 6zgiir olma

Biligsel Kiiltiirel bilgi arayisi, egitim gérme, merak i¢in gezme

Gilizelduyusal Giizelligi arama, dogal ve sanatsal giizellikleri yasama, anlama

Kendini Degisiklik arama, yeni yerler gérme, bilgiyi arttirma, 6zii arastirma ve

gergeklestirme degerlendirme, kendini arama ve bulma, yaratici olma

Kaynak: Dogan, 2004: 15; Rizaoglu, 2012: 74°deki bilgilerden tez yazari tarafindan

derlenmistir.

Tablo 2.2’de goriildigi gibi eksiklik giidiileri yaratan ilk ¢ ¢esit
kapsamindaki rahatlama, eglence, kagis gibi temel gereksinimler, turistin daha diisiik
katilimin1 gerektiren edilgen turizm deneyimlerini ifade eder. Gelisim gereksinimleri
ise, kisisel ve zihinsel gelisme firsatlar1 sunan ve etkin katilim gerektiren turizm
deneyimlerinde s6z konusudur (McCabe ve Johnson, 2013).

Turizm deneyiminin psikolojik temellerinden unutulmazlik ve deneyimsellik
ozelligini pekistiren (Servidio ve Ruffolo, 2016) duygular konusunda, bunlari

tetikleyen unsurlarin neler oldugu, 6zellikle duyusal deneyimlerin hangi duygusal

! Bakiniz 1.4.1. Bir Olgu Olarak Deneyim ve Ozellikleri.
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tepkileri dogurdugu ile ilgili akademik g¢aligma sayis1 yok denecek kadar azdir
(Cohen ve digerleri, 2014). Son dénemde yapilan bir arastirmaya gore (Servidio ve
Ruffolo, 2016), turizm deneyimi olumlu anlamda en fazla mutluluk (haz/keyif) ve
sagirma (siirpriz) duygularimi uyandirir. Pratikte ise oOzellikle sadik miisterilere
yonelik turizm deneyimi kapsaminda sasirtma ve haz verme odakli, kisisel temaslar
gelistirmeye yonelik ¢oziimler giindemdedir (Cornell Hospitality Report, Nisan
2015).

Animsama/bellek konusuyla ilgili olarak, sirt ¢antali turistler tizerindeki bir
calismaya gore, turistler genellikle digadoniik/bildirimsel bellek altindaki olaysal
bellekle ilgili kisisel olaylar1 igeren deneyimler yasar; kisisel gurur, ilham, tinsellik
gibi olumlu duygular yaninda korku, hayal kirikligi, gerginlik, rahatsizlik gibi
olumsuz duygular hisseder (Bosangit ve digerleri, 2015). Her ne kadar seyahat
giidiileri ve duygulanimlar {ilkelere gore degisse de; genel olarak turistler,
seyahatlerinde bakis acilarin1 genisletmek ve heyecan, rahatlama ve kendini
gerceklestirme duygularini yagamak ister (TripAdvisor, 2014). Son olarak, psikolojik
temellerin aragtirmaya acik bir alani olarak farkindalik kapsaminda, unutulmaz
turizm deneyimleri, deneyimleyenlerin yeni bakis agilari arayisi ve duyarliliklarina
yanit veren yenilik, sasirtma ve cesitlilikle saglanabilir (Tung ve Ritchie, 2011).

Tim bu agiklamalarda goriildiigli lizere, turizm deneyimi, giincel kosullar
icerisinde pek c¢ok psikolojik yOonii olmasina karsin, bu acidan cok fazla
arastirilmamis bir konudur. Bu konuda yapilacak calismalarda bilissel ve varolussal
psikoloji basta olmak tizere ¢esitli alt alanlardaki konular temelindeki derinlemesine
incelemeler onemli katkilar saglayabilir. Bu c¢alisma da bu konudaki eksikligi
gidermek iizere turizm deneyimini otel konaklamalar1 6zelinde biligsel (anilar ve

bellek) ve varolussal psikoloji (anlamlandirma) yaklagimlar 15181nda ele almaktadir.

2.2. BIR DENEYIM ALANI OLARAK OTEL iSLETMELERI

Otel isletmelerinde konaklama deneyiminin farklilasan yonlerini anlamak
igin, oncelikle hizmet unsurlarin1 irdelemekte yarar goriilmektedir. Bu nedenle bu
kisim, otel isletmelerinde konaklama deneyimi, birinci bdliimde agiklanan sebep ve

nedenlerin yansimalarini da ortaya koymak adina otel isletmelerini 6nce hizmet,
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sonra deneyim alani olarak ele alarak, bu isletmelerde konaklama deneyiminin

icerigini irdelemektedir.

2.2.1. Bir Hizmet Alam1 Olarak Otel isletmeleri

Turizm ve seyahat hizmetleri, hizmetler sektdriiniin ilk tanimlarindan itibaren
Ozellikle endistrilesmenin  getirdigi zaman, c¢aba ve donamim fazlasinin
yonlendirildigi tarim ve endiistri dis1 alanlar kapsaminda agiklanmistir. Bu baglamda
endiistriyel dizgenin etkisi altinda, eglence, kisisel hizmetler, sanat gibi tgiinciil
sektor (Fisher, 1933); tatil otelleri, restoranlar olarak egitim, tip, konser gibi kitlesel
iiretilen yeni hizmetler (Katouzian, 1970) altinda gdsterilmistir. Ilerleyen dénemde
ise hizmetlerin c¢esitlenmesi sonucu; kisisel hizmetler veren ve yeniliklerin
tedarikgilere bagl oldugu tedarik¢inin baskin oldugu (Miozzo ve Soete, 2001) ve
yetenek diizeyinin diisiik, bilisimin az kullanildig1, ¢ok boyutluluk 6zelligi gosteren
melez hizmetler (Eichengreen ve Gupta, 2013) altinda degerlendirilmistir.

Turizm ve seyahat hizmetlerinin en 6nemli bileseni olarak kisa dénem
konaklama saglayan (Diinya Turizm Orgiitii, 2008; Diinya Turizm Orgiitii, 2016)
isletmeler, insanlik tarihinde yerlesik yasama gecilmesinden beri var olan ve
diinyanin en eski is alanlarindan biri olarak yasamin pek ¢ok yoniine hitap eden
orgiitlerdir. Konaklama isletmeleri altindaki oteller ise, seyahat severlerin ve hac
ziyaretlerinde bulunanlarin sadece temel gereksinimlerine indirgenemeyecek denli
karmagik ve ¢ok boyutlu (Ottenbacher ve digerleri, 2009) yapilariyla bir bolgedeki
turizm sektoriiniin rekabet giiciinii belirleyen énemli bilesenlerdir (Claver-Cortes ve
digerleri, 2007).

Bu igletmeler, birinci boliimde irdelenen evrelerdeki ekonomik ve toplumsal
yasamdaki gelismelerin paralelinde, paranin de8isim araci olarak ilk kullanildig1 ve
ticaretin gelistigi M.O. 4000 yillarindan beri ¢esitli degisimlerle var olmuslardir.
Antik donemde Misir piramidi ziyaretleri ve Zeus adina diizenlenen olimpiyatlara
katilimlarla din amacgh gerceklestirilen ilk turizm faaliyetleri (Yeoman, 2008)
kapsaminda konaklama hizmetleri, birbirinden bagimsiz ve temel gereksinimleri
karsilayan tesislerde verilmistir. Modern dénemde konaklama tesisleri, Avrupa’da

14. yiizyildan itibaren saglik amaciyla kaplicalara yapilan uzun ziyaretler igin, tedavi

77



gorenleri ve yakinlarin1 agirlayabilecek denli kapsamli, eglence ve dinlence
olanaklarini igeren nicelik ve nitelige biiriinmiislerdir.

18. yiizyildan itibaren agirlikla otel isletmeleri artmis; bu isletmeler, yine
Avrupa’da ve saglik nedenleriyle, bu kez giinesli deniz kenar1 yerlesimlerine dogru
olan akis dogrultusunda, giiniimiizde kitle turizminin odagini olusturan, plajin her
kesimden insanin rahatlayabilecegi bir eglence merkezine donligmesi (Yeoman,
2008) dogrultusunda yapilanmislardir. Endiistrilesmenin etkisiyle gelisen ulastirma
sektorii sayesinde 20. yiizyilin basinda hizla artan turizm hareketlerinin gerektirdigi
yeni ve nitelikli konaklama tesisleriyle Britanya merkezli olarak deniz kiyisi
deneyimi, paket tatil ve etkinlik turizmi sunumlariyla kitlesel boyutta temel bir
gereksinim bileseni haline gelmislerdir (Yeoman, 2008). Bu doénemde otel
isletmeleri, dinlence ve tatil faaliyetlerinin de dahil oldugu temelde eros yonelimli
ancak aslinda bir endiistri olarak logos yonelimi ve dinamikleriyle (Wang, 2000)

yapilanmistir (Tablo 2.3).

Tablo 2.3: Endiistrilesme Etkisinde Otel Isletmeleri

Endiistriyellesme | Otel Isletmelerine Etkisi
Ozelligi

Standartlastirma Yildizlarla siniflandirma dizgeleri, otel zincirlerinin gesitli iilkelerde ayni {iriin ve
hizmet standardi ile hizmet vermesi, otel odalarmin biiyiikliik ve sunumlar agisindan
ayni standartlarda tasarlanmasi. Toffler, bu konuda bir zamanlar otel isletmeleri igin
kullanilan “Hiltonlasma (Hiltonization)” kavramini hatirlatir (Toffler, 1970: 264).

Uzmanlasma Otel isletmesi iginde ¢esitli boliimlerin olusmasi ve bu boliimlerde igin gerekliliklerine
uygun beceride bireylerin istihdam edilmesi.
Yogunlagsma Otel isletmesinden yakin zamanlarda ¢ikis yapan miisterilerin resepsiyonda

toplanmasi, yemek hizmetlerinin verildigi ortamlardaki saate bagimli yogunlagmalar.

En yiiksek diizeye Biiylik (oda kapasitesi yiiksek) otel isletmelerinin agilmasi, tiim odalarin doldurulmasi,

cikarma otel gruplarmnin tesis sayilarini arttirmalari.

Es zamanlama Otel isletmesinde operasyonlar i¢in saatlerin belirlenmesi, giris ve ¢ikis islemleri,
yemek hizmetleri ve diger sunumlar i¢in zamanlarin belirli olmasi, vardiya dizgesi ile
24 saat operasyonun kesintisiz siirdiiriilmesi, ayn1 vardiyadaki ¢alisanlarin belirli
zamanlarda belirli isleri yapmasi.

Merkezilesme Hiyerarsik orgilitlenme yapisinin hem tesis, hem de sirket temelinde tercih edilmesi,
otel gruplarmin merkezi ofis yapilanmalari, stratejik ve operasyonel kararlari emir
komuta zinciri ile iist diizey yoneticilerden alt diizey ¢alisanlara tek yonli iletimi.

Kaynak: Toffler, 1990: 46-60’daki bilgiler temelinde tez yazari tarafindan derlenmistir.

Tablo 2.3’te goriildiigli iizere, otel isletmelerinin tipki fabrikalar gibi hem
hacim ve boyut olarak biiyiiyen, hem de say1 olarak artan endiistriyel iiretimin bu
ozelliklerini benimsemesi kacinilmaz olmustur. Otelcilik endiistrisi 1980 yillarina

kadar endiistrilesmenin yogun etkisi altinda, diinya capinda belirli markalarin
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egemenliginde, havayolu basta olmak {izere ulasim olanaklar1 ve kentlesme
paralelinde ve iirlinlin standartlastirilmasi odagiyla gelismistir (Roberts, 2005).

Otelcilik endiistrisinde asil pay sahibi olan ve kiiresel turizm hareketliliginin
omurgasini olusturan tatil otelciligi ise, tatil yerlerinin kiiresel ekonomik ve
toplumsal doniisiimler kapsaminda ugradigi degisiklikler paralelinde gelismistir
(Claver-Cortes ve digerleri, 2007). 1960’11 yillara kadar segkinlerin bos zaman
etkinlikleri kapsaminda gelisen tatil otelciligi, bu donemden sonra iki yonde gelisim
kaydetmistir. Fordist iiretim etkisiyle deniz-kum-giines temelinde 6l¢ek ekonomisine
dayali kitle turizmini besleyen birbirine benzeyen tesisler yaninda Neo Fordist iiretim
etkisiyle bilisim ve teknolojik gelismeler destegiyle kiy1 turizmine yonelenlerin tatil
deneyimlerini kiiltiirel acidan zenginlestiren varis noktasi temelli hizmetlerin
tamamlayicisi igletmeler 6nem kazanmistir.

Bu tiir isletmeler varligini halen korurken, 1990°l1 yillardan itibaren
cesitlenen miisteri tercihleri ve gelisen yeni egilimler dogrultusunda hem yonetim-
denetim-kalite siireglerinin yogunlastigi, iist diizey hizmetler ve egzotik dokunuslar
yaninda golf, su sporlar1 ve konferans merkezi gibi cesitli olanaklarla biitiinlestirilen
karmagik yapidaki tesisler artmistir. S6z konusu donem, otelcilik endiistrisinde
endistriyel dizgenin etkilerinin devam ettigi ve aym zamanda deneyimsel
ozelliklerin de 6n plana ¢ikmaya basladigi donemdir.

Bu baglamda gilinlimiizde endiistriyel dizgenin uzantist kitle turizmi
kapsaminda pek ¢ok varis noktasinda yiiksek hacimli, birbirini tamamlayan olanak,
ikram ve sunumlar igeren diisiik maliyetli yaz tatilleri, bu tarz bir tatili tercih
edenlere hitap eder (Sharpley, 2012). 1960’11 yillarla birlikte Kitle turizmi nedeniyle
hizl1 bliylime ve standartlagma siirecine giren otel isletmeleri, son 20 yildir miisteri
odakli anlayslar etkisinde igerik olarak cesitli ilgi ve zevklere hitap eden genis
yelpazede sunumlarla gelismislerdir. Boylece seyahat edenlerin biiylik ¢ogunlugunun
4S (deniz-kum-giines-seks) arayisina karsin, her gecen giin yiikselen “baska bir sey”
arayisina da yanit verebilmislerdir (Claver Cortes ve digerleri, 2007: 729).

Endiistriyel dizgenin etkisi ve gesitlenen miisteri gereksinimleri, ayn1 yerde
birbirinden farkli yapida otel isletmelerinin gelisimine yol agmustir. Ozellikle
Akdeniz gibi gelencksel turizm bélgelerinde; oda sayisi diisiik, temel hizmetleri

sunan, en eski olduklari i¢in kiytya en yakin “geleneksel”, say1 olarak en fazla, dolu
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olmak i¢in tur operatorlerine bagimli, oda basi en diisiik istihdam diizeyine sahip,
fiyat acgisindan ortalamanin altinda “tepkisel” ve en yliksek fiyatla satilan, ¢evre ve
kalite konusunda duyarli, en genis sunum, en kaliteli ¢alisanlara sahip “Onetkin”
oteller bir arada bulunur (Claver-Cortes ve digerleri, 2007: 737-738).

Bir bagka deyisle, otel isletmeleri de hizmetlerdeki gelismeleri takip etmis;
hedeflenen miisteri hacmi ve hizmet temasinin dogasina gore farklilasarak (Kirk,
2000) sinirh iiriin ve hizmetlerin sunuldugu biiyiik hacimli operasyonlar ve kisiye
0zel hizmetlerin ve ilginin sunuldugu kiiclik hacimli operasyonlar arasinda degisen
sekillerde yapilanmiglardir. Son donemde otel isletmelerinde, ozellikle
standartlastirmanin karsisinda ortaya c¢ikan kisisellestirme ¢alismalarinin etkisiyle,
iiretim maliyetlerini diisiirmek i¢in baz1 kisimlarin standartlastirilmasi, miisteri
memnuniyetini arttirmak i¢in de bazi hizmetlerin kisisellestirilmesi seklinde
uygulamalar geligsmistir (Sundbo, 2002). Nitekim otel isletmelerinde tiim miisterilere
aynt donanimla tasarlanan odalardaki sunumlar, miisteri gereksinim ve taleplerine
gore cesitlendirilir veya c¢esitli ek malzemelerle zenginlestirilir (ortopedik yastik,
biiyiikliik ya da manzaraya gore fiyat farki, bebek yatagi vb.).

Bir otel isletmesinde verilen sunumun yapisina gelince, yurtdist seyahatlerin
birbirine yakin oranlarda mallar (somut 6zellikler) ve hizmet (soyut ozellikler)
temelli (Rathmell, 1966; Rushton ve Carson, 1985) olusumunun, bu seyahatlerin
icinde 6nemli bir yeri olan otel isletmeleri i¢in de gegerli oldugu diisiiniilebilir. Bir
otel isletmesindeki sunumlar; konaklama esas {iriiniiniin, rahatlik ve keyfi arttirmaya
yonelik cevresel hizmetlerle tamamlandigi karmasik bir dizge g¢ergevesinde, lobi
havas1 gibi soyut Ozelliklerin tasarim ve mimariyi kapsayan somut oOzelliklerle
birlesiminden olusur (Reisinger, 2010). Bununla beraber, otel isletmelerinin
sunumlari; soyut ve somut unsurlart igeren bir hizmet karmasi olsa da, bu
sunumlarda somut iriinler yogun olarak kullanilirlar (Lockwood, 2000). Boylece
verilen soyut igerikli hizmet unsurlar1 — otel odalarinda temiz ve yeni kutularda
verilen bardaklar, klozet lizerine koyulan ve temizligi gosteren kagit serit, hic¢
acilmamis ambalajlardaki buklet malzemeleri (sampuan, sabun vb.) gibi
uygulamalarla — somut unsurlarla gériiniir kilinir (Rushton ve Carson, 1985).

Bir hizmet fabrikasi olarak da degerlendirilen (Fitzsimmons ve Fitzsimmons,

2011; Lovelock, 1996) otel isletmelerinin karmagik {iriin ve hizmet yapisi, soyut ve
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somut Ozelliklerin Otesinde, kismen endiistriyel siirecleri de hatirlatan, pek ¢ok
ozellik igerir. Bu nedenle otel isletmeleri; somut ve soyut oOzelliklerle
standartlastirma ve kisisellestirmenin karistigt melez bir hizmet alani, miisterinin
harcadigr uzun zaman karsiliginda yasadigi yogun kisisel temas zemininde birey
temelli bir faaliyet alamidir. Ozellikleri deneyim sirasinda ya da sonrasinda
anlagilabilen (Zeithaml, 1981) otel hizmetlerinin 6zellikleri incelendiginde, somut
olanlarin genellikle ¢esitli calismalarda benzer oldugu, soyut 6zelliklerin ise ¢esitlilik
gosterdigi goriilmektedir. Bu durum, otel isletmelerinde cesitlendirmenin soyut
Ozellikler temelinde yapildigini ve bunun da algilanan hizmet kalitesine etkide
bulundugunu gostermektedir. Bu baglamda 0Ozellikle c¢alisanlarla ilgili noktalar,
kalitenin gelistirilebilecegi ¢cok yonliiliigii ve firsatlari sunar.

Nitekim otel isletmelerindeki sunumlarin en énemli bilesenlerinden ve hizmet
kalitesinin vazgecilmez standartlarindan biri, — her calisan tarafindan her zaman
kargilanmadig1 bilinmekle birlikte — 6zellikle miisteriyle yiiz yiize iletisimde olan
calisanlardan beklenen giileryiiz ve igtenliktir (Johanson ve Woods, 2008). Bu durum
otel isletmelerindeki hizmet sunumlarinda duygusal yoniin etkisini Ortiilk olarak
ortaya koyar. Bununla beraber, bu duygusal yone hizmet kalitesi kapsaminda agik
olarak yer veren tek ¢alismada (EKinci ve digerleri, 2003) genellikle biligsel yetilere
bagl kalite unsurunun otel igletmelerinde duygularin sembolii kabul edilen “kalp” ile
de baglantili olabilecegini belirtilmektedir. Tiim bu ¢alismalarda incelenen soyut
ozelliklerin ¢esitliligi ve tek bir calisma da olsa, duygusal yonlii agilim, otel
isletmelerinin bir deneyim alani olarak tasidig: potansiyeli gostermektedir.

Otel hizmetlerinin somut ve soyut oOzelliklerin bir karmasi olarak
yapilandirilmasi, hizmet sunumlarindaki yapiya (Philip ve Hazlett, 1997) benzer
ozellikler gostermektedir. Otel hizmetlerinde nihai hedefin konaklama sunmak
oldugu distiniildiigiinde; “esas” 6zellikler, rahatlik veren, dinlendiren bir konaklama

olarak tasarlanir. Konaklama hizmetinin temiz, uygun ve yeterli malzemelerle

! Hizmet kalitesi (Parasuraman ve digerleri, 1988) yaklasimina benzer otel isletmeleri i¢in gelistirilen
modellerde bir boyut somut 6zellikler olarak belirtilmekte ve soyut 6zellikler ise (tepkisellik, giiven,
giivenilirlik, duygudaslik vb.) ¢esitli boyutlarda tanimlanmaktadir (Akbaba, 2006; Callan ve Kyndt,
2001; Chen ve Chen, 2014; Ekinci ve digerleri, 2003; Getty ve Getty, 2003; Knutson ve digerleri,
1990). Diger ¢aligmalarda ise (Albayrak ve digerleri, 2010; Briggs, 2007; Dolnicar ve Otter, 2003;
Ekinci, 2008; Mohsin ve Lockyer, 2010), bu kesin ayirim olmamakla birlikte mallar ve triinler
kapsamindaki somut unsurlar disindaki soyut 6zellikler ¢aliganlarin yetenekleri, 6zellikleri, siireglerin
etkinligi gibi konularda yogunlagmaktadir.
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donatilmig, yeterli biiyiikliikteki odalarda verilmesi, c¢alisanlarin is bilgisi,
profesyonellik, ilgi ve hassasiyeti, yonetimsel diizenekler de “gekirdek” o6zellikleri
olusturur. Bu hizmetin saglanmasi sirasinda miisterinin gereksinimlerinin algilanip,
talep etmese de bazi ikramlarin sunulmasi, yeme-igme, etkinlik ve eglence
olanaklariyla desteklenmesi, c¢alisanlarin miisterilerin beklentilerine hitap eden
kisisel hizmetleri saglamasi, slirprizler yapmasi (dogum giinii ikram1 gonderilmesi,
yagmurlu gilinlerde odaya semsiye birakilmasi vb.) “cevresel” hizmet 6zellikleridir.
Hizmet sunumu stiregsel olarak degerlendirildiginde, bu 6zelliklerin ¢esitli
beklentisel asamalarda da islevsel oldugu goriiliir. Otel isletmelerindeki biitiin bir
deneyimi olusturan iriin ve hizmetlerin karmasi1 (Lockwood, 2000) ig¢indeki
sunumlar, ayn1 anda pek ¢ok kisiye verildigi i¢in, hatalardan kaynaklanan riskleri
azaltmak adma (Lovelock, 1996), calisanlarin rollerinin belirlendigi tiyatro gosterisi

gibi sahnelenen (dramaturjik) ve belirli bir siireci izleyen 6zelliktedirler (Sekil 2.1).

Sekil 2.1: Otel Isletmelerinde Hizmet Sunumu Asamalari

- - — ~\ 7~ - ~ 7 Y = 1
2 Hizmet alnu i¢in esas | [ 22 ©Esas hizmet ve somut % Esagve somut g Gelecege déniik
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Kaynak: Reisinger, 2010: 16’daki bilgiler temelinde tez yazari tarafindan derlenmistir.

Sekil 2.1°de goriildiigli lizere, esas ve beklenen hizmet genellikle somut
ozellikleri temel alirken, iiriine katma deger saglayarak gelecege doniik pazarlama
olanaklarin1 gelistirenler ise soyut temelli 6zelliklerdir. Bu asamalar kapsaminda
tasarlanan konaklama hizmeti ayni1 zamanda; fiziksel zemini olusturan “destekleyici
olanaklar/¢evre” (oda, restoran, konum, dekor vb.), deneyimleyen tarafindan
tiketilen  “kolaylastirict  {irlinler”  (yatak, yiyecek-igecek vb.), etkin ve
kisisellestirilmis hizmetin verisini igeren “bilgi” (rezervasyon belgesi, yonlendirme
vb.) unsurlarini kapsar.

Ayrica dogrudan gozlemlenip hissedilen “acik hizmetler” (yemek lezzeti, oda

temizligi vb.) ve miisterinin psikolojik yararlarmi igeren “ortiik hizmetler”
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(glizelduyu, romantik manzara, ¢alisanin ilgisine dayali gliven vb.) de bu unsurlari
tamamlar (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011; Lockwood, 2000). Ortiik hizmetler
disindakiler esas ve beklenen hizmet silirecinde gecerlidir; Ortiik hizmetlerse
arttirilmis hizmet siirecinin bir pargasi olarak iiriiniin gelecek potansiyeline de etki

eder.

2.2.2. Bir Deneyim Alani Olarak Otel isletmeleri

Asil amaci hazcr deneyimler sunmak olan turizm deneyiminin bir pargasi
olarak gelisen otel isletmelerinin kokeni Antik Yunan ve Roma donemlerinde
yolcular icin tavernalar seklinde yiyecek ve ilgi sunulan isletmeler ve Romalilar
tarafindan insa edilen hanlara dayanir (Selwyn, 2000a). Bu donem, ilk boliimde
aciklanan birinci evre ve tarim toplumudur. Endiistri doneminde, modern turizmin
paralelinde, Fordist tiretim tarz1 etkisinde, kitle turizminin bir bileseni olarak gelisen
otel igletmeleri, miisteri taleplerini daha ucuz maliyetlerle karsilamaya yonelmistir
(Zuelow, 2016). Bu dogrultuda Avrupa ve ABD’de baslayip, 19. yiizyil ikinci
yarisindan itibaren Iran, Cin ve Japonya’ya yayilan otel isletmeleri (Selwyn, 2000a),
1970’11 yillardan itibaren her sey dahil dinlence otelleri olarak gelismistir. Bu
isletmeler, zengin bireylerin egzotik varis noktalarinda bu yerlerin yoksullugunu
gormeden tatil yapma gereksinimlerini karsilarken, ek gelir firsatlar1 yaratmis ve
pazarlama ag¢isindan varis noktalarinin 6niine gegmistir (Fennell, 2006).

1980’11 yillardan itibaren birinci boliimde agiklanan sebepler ve nedenlerle
gelisen alternatif turizm secenekleriyle (Wang, 2000), talep bakimindan hedef kitle
daha tabakali ve c¢oktiirel hale gelmis; arz bakimindan otel isletmeleri ¢esitlenmistir.
Giintimiizde Kitle turizmi; deniz-kum-giines ti¢liisii yaninda doga-temelli, kiiltiirel ve
seks amaglariyla da diizenlenen, genellikle mevsimsel 6zellikler tagiyan ve diinyanin
Akdeniz, Giiney Dogu Asya ve Pasifik bolgelerine yonelen turizm hareketlerini
(Boissevain, 2000) bu gesitlilige yanit verecek otel isletmelerini kapsar.

Bu tesisler arasinda ozellikle Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra gelisen tatil
paketlerinin ve kdylerinin 6nemli pay1 bulunur. Bu tesisler; aile olarak konaklamay1
tesvik eden, ¢alisan siniflarin tatil gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik sunumlar

yapan ve arttirtlmis bir O6zgiirliikk hissi vererek kendi kendine hizmet olgusunu
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yayginlagtiran ozelliktedir (Urry, 1988). Bu koyler ayn1 zamanda savaslarin yol
actigr psikolojik tahribatin ve umutsuzluk havasmin giderilmesi islevini de
gormiistiir. Ornek olarak Club Méditerranée; Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra,
duygusal ve fiziksel olarak yipranmis Fransiz vatandaslarinin savas sonrasi karamsar
ve gilivensiz ortamda, saglikli yasam, eglence/dinlence faaliyetlerine katilarak
duygusal sagliklarin1 koruma haklarin1 yasamalar1 i¢in kurulmustur (De Raedt,
2010). Odalarin sade ve basit oldugu, yemeklerin biife ortaminda ve biyiik
masalarda servis edildigi, tim spor ve eglence hizmetlerinin fiyata dahil olarak
herkese sunuldugu bu isletmelerde, herkes esit olanaklar ¢ergevesinde tatil yapar.
Boylece normal kosullarda bir araya gelmeyecek farkli siniflara ait bireylerin bir
araya gelebilecegi esitlik¢i bir ortam sunulur (Baudrillard, 2012).

Bu tesisler, ayrica ziyaretcilerin giines ve seksi bir tatil bolgesinde
yasayabilmesi i¢in, dizgesel ve dikkatli bir sekilde iiretilmis programlanmis
deneyimlerin bir 6rnegidir (Toffler, 1970). Bu 06zellik nedeniyle, verilmek istenen
Ozglir hissetme duygusu; bu isletmelerin endiistriyel tiretim sekillerine yonelmesiyle
kisitlanmis ve kendi calisma yasaminda komut almaya alisik ¢alisanlarin tatilde bunu
tersine ¢evirerek komut verir duruma gegme egilimini dogurmustur (Urry, 1988). Bu
durum, konaklama deneyiminin egemen dizge etrafinda sekillenmesine 6rnek teskil
eden politik boyutunu (Ek ve Tesfahuney, 2016) da yansitir.

Tatil koylerinin calisanlara sundugu mevsimsel rahatlama ortami; sehir
otelleri tarafindan daha kisa siireli ve tekrarli ziyaretler olarak tasarlanarak yeni
pazarlama firsatlar1 yaratilmistir. Ornek olarak Sheraton Hotels (Toffler, 1970: 36),
1965 yilindaki reklam kampanyalarimi cagin yasami sekillendiren en Onemli
olgularindan biri olan hiza isaret ederek yiiriitmiis ve bu hizi yasayan bireylere
yonelik 6zel sunumlarma (krallarin kullandiklarina benzer tarihi mekanda konaklama
veya bulusma, sessizlikte uyku, usta seflerden zengin mentiler vb.) dikkat ¢cekmistir

(Sekil 2.2).
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Sekil 2.2: Sheraton Hotels’in 1960’11 Yillardaki Reklamlari

Keyedup
execulives |
unwind at
Sheraton

o Sivcraton Hotels
= &Motor Inns&

Sheraton Hotels & Motor Inns

Kaynak: Google gorsellerden alinmistir.

Sekil 2.2°deki gorsellerde de goriildiigii gibi, beyaz yakali pozisyonda calisan,
is yasaminin hizina erisip, yapmayi planladigi islere yetismek i¢in saat gibi kurulmus
ve bu nedenle “gergin (keyed-up)” bir erkek, “¢oziilmek (unwind)” i¢in Sheraton
Hotels’e davet edilir. Club Med ve Sheraton Hotels ornekleri, kiy1 ve sehirdeki
konaklama isletmelerinde modern dénemde sayilabilir ve degis tokus edilebilir bir
nesne haline gelen zamanin, ¢alisma ve bos zaman olarak iki pargaya boliinmesini
(Baudrillard, 2012; Shields, 2005) de gosterir. Ciinkii ¢calisma yerini ve calismay1
iceren kent yasaminin zahmetli havasindan kurtulup, bu zahmet karsisinda elde
edilen “zamani kaybetme 6zgiirliigii” (Baudrillard, 2012: 181) bu sayede yasanabilir.

Otel isletmelerinde vaat edilen ancak sunulmayan (Urry, 1988) ozgiirliik
duygusu da, bos zamani kaybetme Ozgiirliigii baglaminda 6zellikle tatillerde sz
konusudur (Baudrillard, 2012). Ciinkii bos zaman onu doldurmak i¢in yapilan
oyuncul etkinliklerin yaninda emekle kazanilmis bir nesneyi saf bos zaman olarak,
hicbir sey yapmadan gegirme Ozglrliigii ve kaybetme yetisidir. Bu durum,
yabancilasmanin bir baska esas noktasini olusturur ¢iinkii zamani tamamen
kaybetmek olanaksizdir (Baudrillard, 2012: 182):

Tatillerin bos zamani, tatilcinin 6zel miilkiyeti, yillik alin teriyle kazandigi,
sahip oldugu, tipki nesneler gibi zevk aldigi bir nesnedir, dolayisiyla
biitiinsel bir vazgecilebilirligi, gercek Ozgiirliik anlamina gelen zaman
yokluguna sunmak iizere bu bos zamani (armagan edilen nesnede oldugu
gibi) veremez, feda edemez: Tipki Prometeus’un kayasina sumsiki
olmasinda oldugu gibi tatilci de “kendi” zamanmina iiretim giicii olarak
zaman soylemine simsiki baglidir.
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Promoteus’un zincirli oldugu kayayi, Ozgiirligli karsiliginda aldigi cezanin bir
simgesi ve 0diilii olarak algilamasina benzer sekilde birey de bos zamanini ve buna
yonelik tatillerini c¢alisma karsilifinda elde etmis oldugu bir kazanim olarak
degerlendirir ancak bunu tam anlamiyla 6zgiirlesme odakli kullanamaz. Bu baglamda
modern insanin, bos zaman ve tatillerini ondan ayrilamadigi bir bagimlilik haline
getirmesi nedeniyle, Promoteus’un gelistirdigi felsefi bakisa sahip olup olmadig:
stiphelidir. Clinkii bu bakis, bireyin ne yaparsa yapsin, bilince sahip 6zgiir bir varlik
olduguna dayanir; ancak modern bireyin tam olarak bu o6zellikleri sergiledigi
tartismalidir.  Ozgiirliigii yasama yamilsamasi, Prometeus ve Sisyphos® mitolojik
karakterleri gibi, bireyin bos zaman elde etmek ve bu bos zaman tatille gegirmek
icin bosuna ugrasmasma benzer. Ciinkii zamanm1 kaybetme 0Ozgiirliigli ancak
aylaklikla miimkiindiir ve bireyler tatillerinde aylakligi, normal yasamlarinin tiim
dinamiklerinden kurtularak deneyimlemedikleri i¢in, zamanlarmmi kaybetme
Ozgurliiklerini de yasayamazlar. Var olan diizen cergevesinde nesneleserek “paranin
ve zamanin diskisina” doniisen birey, aslinda yasamin her alaninda ve bos
zamanlarda da kurmaca bir 6zgiirliik algisi ile kusatilir (Baudrillard, 2012: 182-183).

Diger yandan, bos zaman ve tatil yonelimleri, mevcut diizeni (logos)
tamamlayan diizenekler (eros olarak) oldugu icin bir zorlamaya déniisiir. Ozellikle
kitle turizmi kapsaminda gerceklestirilen geziler ve tatiller; bronzlagma saplantisi,
miizelere akin, giines altindaki zorunlu jimnastik gibi etkinlikler ¢ercevesinde, bir
nese ve glilme zorlamasi olarak aslinda elde edilmeleri icin ¢ekilen zahmetleri temsil
ederler (Baudrillard, 2012). Calismanin zorlama olmasi baglaminda zorlama olan
tatillerin de bir ¢esidi oldugu bos zaman etkinlikleri; tiiketim toplumunun bir
goriingiisii seklinde, ortalama bireyler igin kendini gergeklestirmenin bir vesilesi
degil, bir zenginlik goriintlisii olarak fazladan sahip olunan zamanin kanitlanmasi
islevine biirtiniir (Baudrillard, 2012).

Bu 6zgiirliikk yanilsamasii destekleyen bir baska durum; bolluk, cesitlilik,
calisma-bos zaman unsurlarinin birbirinden ayrilamaz sekilde diizenlenerek renklerle
1s1klardan olusan bir biiyii ortaminin yaratilmasidir. Boylece, giindelik yagsamda sanat
ve eglencenin karisiminin  bir yansimast olarak marketlerde ve aligveris

merkezlerinde oldugu gibi otel isletmelerinde de nesnelerle flort, aylak gezinti

! Bakiniz Kisim 1.2.1. Calisma yasami.
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deneyimleri birlestirilerek bolluk algis1 yasatilir. Tiim etkinlikler temel bir ortam
(ambiyans) kavrami odak alinarak, bu odagin etrafinda bir dizge olusturacak sekilde
diizenlenir. Misrif-aylaklik olanagi verecek sekilde tesisler ozel bir mimariyle
dogaya yerlestirilip, doga insanin kullanimina uygun olarak bi¢imlendirilir, yiyecek,
icecek, eglence ve oyun yerleri gibi cesitliliklerle dolu zengin ve bolluk iginde bir
yasam kesiti sunulur (Baudrillard, 2012).

Otel isletmelerinin sundugu bu canlandirma deneyimlerinin en Onemli
tamamlayicilarindan biri de giilerylizdiir. Giindelik yasamda kaybedilen beseri
ictenlik, “bireylerin kendi aralarinda ya da onlarla iriinler arasinda igtenligin
olmadig bir ictenlik™ olarak iiretilen giilerytizliilik; otel igletmelerinde pazarlamanin
Oonemli bir bileseni, kritik bir ise alim niteligi ve performans gdstergesi olmustur
(Baudrillard, 2012: 191). Ancak ozellikle biiylik otel isletmelerinde ¢alisan ve
miisteri sayilar1 yiikksek oldugu igin, etkilesimler de sinirli, siklik ve yogunluklari
azdir; calisan ve misteriler arasinda hizmetsel etkilesimler daha yogun oldugu igin
bu isletmeler logos yoneliminin baskin oldugu isletmelerdir (Arslan, 2011). Otelde
konaklama deneyiminin kendine 6zgli ve memnuniyete biiyiik etkileri olan 6zellikleri
(Ariffin, 2013) kisisellestirme ve sicak agirlama olmasina karsin, 6zellikle sicak
agirlama biiyiik Olcekli isletmelerde igtenlikten uzak, hizmet siirecinin bir unsuru
seklinde saglanir. Kisisellestirmenin ise, ¢alisanlarin dogal 6zelligi olarak, 6zel bir
muamele yapildigi hissettirilmeden sunulmasi beklenir.

Otel isletmelerinde konaklama deneyimini tercih edenler acisindan
bakildiginda, bu kitlenin, Cohen’in tanimladig1 eksende modern turizmin omurgasini
temsil eden Orgiitlenmis kitle turistlerinden olustugu goriiliir. Bunlar, tatil
deneyimlerini, glindelik yasamdan kacis, haz yasama arzusu ve varolussal giivenlik
(diizenlenmis, denetlenen ve her tiirlii glivenlik 6nleminin diistiniilmiis oldugu ortam)
gibi tinsellikten uzak yercil gereksinimler temelinde, kurumsallagmis bir ortamda
yapan bireylerdir (Wickens, 2002). Adeta bir hapishane gibi, tiim faaliyetleri (yeme-
icme, eglenme) gorevlilerin denetimi altinda gergeklestirir, standartlastirilmis yemek
ve uyuma sunumlar1 c¢ercevesinde yakin cevresi ve calisanlar disinda iletisim ve
etkilesim kurmazlar.

Orgiitlenmis kitle turistlerinin deneyime ydnelme nedenleri de cesitlilik

gosterir (Wickens, 2002). Bunlar; yerel kiiltiir ve rahatligi seyahatlerinin odag:
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yapanlar (kiiltiirel miras tipi), duyusal ve haz odakli zevklerin pesinde olanlar
(yaygaraci tip), romantik bir deneyim yasamak isteyenler (Shirley Valentine® tipi),
giines ve sicak iklim arayanlar (giinese tapanlar) ve her yil dondiiklerinde biraktiklari
aile sicakligin1 bulmay1 bekleyenlerdir (Lord Byron2 tipi). Yaygaraci turistler, fiyat
duyarliligr yiiksek, heyecan ve haz odakli deneyime aciktir; giinese tapanlar ise,
moda oldugu icin bronz ten edinme amaciyla her seferinde benzer deneyimi cesitli
yerlerde yasar. Uciincii grup, giindelik yasamimn sikintilarindan kagip, rahatlik
yasamay1 romantizmle birlestirir; son grup ise, beseri bir 6zgiinliik ¢ergevesinde eski

giinlerinin aile ve arkadaslik sicaklig1 giinleri arayistyla ayni1 yere siirekli gelenlerdir.

2.2.3. Otel isletmelerinde Deneyim Odakh Sunumlarin Ozellikleri

Insanlar otel isletmeleri de dahil olmak iizere turizm iiriinlerini bazi
hayallerini gerceklestirmek iizere duygusal nedenlerle tercih ederler (Reisinger,
2010). Turizmin temel sunumlarindan olan konaklama, insan tiiriiniin devami
boyunca var olmusg bir yasanti kesinti olup, uyuma ve dinlenme yaninda yeme-igme
gereksinimlerini de karsilayan sosyo-kiiltiirel bir olgudur. Bu baglamda otel
isletmeleri giiniimiizde, kamuya en az bir gece konaklama olanagi sunma amaciyla
kurulan, cogu zaman yiyecek-icecek ve diger baz1 hizmetlerin sunumunu da igeren
turizm is birimleridir (Netto, 2009).

Aragsal ya da ototelik (nihai) deneyimler elde etme beklentisiyle yonelim
gosterilen turizm deneyimi (Sharpley, 2012) kapsaminda otel isletmelerinde
konaklama deneyimi, egzotelik bir deneyimdir (Csikszentmihalyi, 1997). Ciinkii bu
deneyimde nihai amacg genellikle dinlenme, is, ziyaret, 6zel organizasyonlardir ve
konaklama bu amaglar igin gergeklestiren bir aragsal deneyimdir. Konaklama
deneyiminin ototelik olmasi igin, konaklama amacinin nihai olarak otellerle ilgili
genel kiiltiir ve gorgiiyli arttirma, orada olma duygusunu yasamayi saglayacak
sunumlart denemek tizerinde odaklanmas1 gerekir.

Icerik olarak konaklama deneyimi, haz odakli (eglence, yeme-igme vb.)

deneyimler yaninda canlandirma (temali geceler ve gosteriler, dans sovlart vb.) ve

! ingiliz yapmm bir film karakteri olup, Yunanistan’da tatil yapan mutsuz bir ev kadimmn
yasadiklarini konu alir.
2 Avrupa’da ozellikle italya’da seyahat etmis romantik ingiliz sair (1788-1824).
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canli deneyimlerin (denizde ylizme, manzara zevki vb.) de (Toffler, 1970) bir
biresimidir. Ozellikle daha uzun konaklamalar igin tasarlanan ve hazci tiiketimin
agirlikli oldugu (Wakefield ve Blodgett, 1999) kiy1 otellerinde ¢ok ¢esitli sunum ve
eglencelerle, miisterilerin kendilerini rahat ve giivende hissedebilecekleri denetimli
basibosluk ve denetimsizlik ortamlarinda (Featherstone, 2013) tatil gegirmeleri
saglanir. Ayni ortamda heyecan ve ¢agsamanin yasanabildigi, daha yoksul kesimlerin
yasamlarmin gozlenebildigi deneyimler (Murtola, 2014) de sunulur (heyecanli su
kaydiraklar1 veya su sporlari, eski eglenceleri hatirlatan temali gosteriler, ¢alisanlar
ve otel cevresinde yasayan halkla etkilesimler vb.).

Tatil otellerindeki konaklama deneyiminde, konaklamanin uzunlugunun da
etkisiyle hem yararci, hem de hazci 6zellikler yiiksektir (Voss ve digerleri, 2003;
Wakefield ve Blodgett, 1999). Hazci yon, bireysel kokenleri ¢cocukluk donemine
dayanan temel ve varliksal duygularla (haz/hoslanma, korku, merak ve 6fke) ilgilidir.
Bireyler turizm deneyimi sirasinda, degisik bir ortamda, degisik deneyimler yasama
ve duyarhliklar kazanma yanilsamasma karsin, zenginlestirici etkiler sayesinde
mutluluk ve cosku duygularini yasama, diisiinsel zevkleri elde etme firsat1 yakalar
(Rizaoglu, 2012). Bu nedenlerle tatil ortamlar1 genellikle olumlu haz deneyimlerinin
yasandigr ve bu dogrultuda markaya baglanmayi saglayan sevgi, nese ve olumlu
saskinlik temelli duygusal deneyimleri sunar (Hosany ve Gilbert, 2010).

Yapisal olarak otel isletmelerinde konaklama deneyimi; esas ve
destekleyici/cevre hizmetleri igeren bir hizmet yapisina (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2011; Johnson, 2000; Lockwood, 2000; Reisinger, 2010) benzer
sekilde sunulur. Otel isletmelerinde konaklama deneyimi; esas deneyim faaliyeti
(rahatlama) ve deneyim oOrgiisiiyle (konforlu oda, yumusak tekstil malzemeleri)
olusan “esas deneyim” (rahat konaklama) ve “cevresel deneyimler’in (yiyecek-
icecek hizmetleri, spor olanaklari) birlesimidir (Sundbo ve Hagedorn-Rasmussen,
2008). Ayrica deneyim Oncesi beklentiler ve sonrasi degerlendirmelerle birlikte,
deneyim sirasindaki hizmetler ve hizmet kalitesini de igeren genis kapsamli bir
stirectir (Knutson ve digerleri, 2010). Bununla beraber otel isletmelerinin deneyimsel
ozelligi, Pine ve Gilmore (1999) tarafindan agiklanan evrime paralel olarak

geligmistir (Sekil 2.3).
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Sekil 2.3: Otel Deneyiminin Gelisimi
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Kaynak: Pine ve Gilmore, 1999: 6 ve Selwyn, 2000a: 284-285’teki bilgiler temelinde tez

yazari tarafindan derlenmistir.

Sekil 2.3’te goriildiigii iizere, otel isletmeleri temel uyuma gereksinimini
giderme igeriginden, deneyim alani olma ozelligine dogru Onemli bir degisim
gostermis ve katma degeri yliksek sunumlari deneyim ekonomisine kazandirmistir.
Bu gelisimdeki en 6nemli etmen, miisterinin katilim1 ve etkilesimidir. Ciinkii bir otel
isletmesinde farkli iirlinler igeren sunumlara (odalar ve yiyecek-igecek hizmet
iceriklerinin farklilig1 vb.) miisterinin miidahalesi sinirli olsa da miisteri, bu sunumlar
sirasindaki temas anlarinda iiretim ya da deger yaratim siirecine katkida bulunur
(Chathoth ve digerleri, 2013). Miisteriyle yogun temasin (David, 2014; Lovelock,
1996) katma deger yaratma potansiyeli yiiksek oldugu igin, ¢alisanlarin yetenek ve
ozellikleri onemlidir (Shafti ve digerleri, 2007). Otelde konaklama deneyiminin
somut yonleri olan fiziksel bina ve sunulan olanaklar1 kapsayan se¢cim oOzgiirligii
kapsaminda ve duygular temelinde deneyimsel degeri iliretmeye yonelik agirlama,
hizmet ve katilim gibi soyut bilesenlerde miisterinin katilimiyla unutulmaz
deneyimler yaratilabilir (Xu, 2010).

Bu durumun temel nedeni, uzun siire hizmet alinan otel isletmelerinde
miisteri yonelim ve degerlendirmelerinin yararci olmaktan ¢ok haz temelli olmasidir.
Bos zaman etkinligi olarak bu isletmelerde gecirilen tatiller; tiiketimden sonra
degerlendirilebilecek somut ve soyut hizmet unsurlarindan olusan deneyimsel
kalitesi yiiksek sunumlardir (Rushton ve Carson, 1985). Bu dogrultuda, duygusal
uyarilma ve haz verme amaciyla duyulara hitap eden tasarim/dekor, donanim ve
ortam Ozelliklerini igeren fiziksel cevre unsurlariyla desteklenirler (Wakefield ve

Blodgett, 1999). Four Seasons Otelleri’'nde goriilen bu durum (Schmitt, 1999a: 100),
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son yillarda tasarimlariyla 6n plana ¢ikan, uluslararasi gruplar biinyesinde veya

bagimsiz olarak gelisen butik otellerde de s6z konusudur (Pine ve Gilmore, 2015).

Tiim bu agiklamalar baglaminda otel isletmelerindeki konaklama deneyimi;

bu isletmelerin 6zellikleri ve deneyimsel evrimi, deneyim olgusunun tanimlar1 ve

ozellikleriyle ilgili agiklamalar kapsaminda

Miisterileri otelde konaklamalar: siirecinde duygusal ve kisisel yollardan
tutan ve gelecekteki satin alma kararlart (baghiik) ile digerleriyle
paylasimlarin (kulaktan kulaga) etkileyen unutulmaz olaylar ve izlenimler;
hizmet ortami ve/veya hizmet saglayicilarla bazi etkilesimlere tepki olarak
ortaya ¢tkan ¢ok boyutlu sonuglar

olarak tanimlanir (Cetin ve Dinger, 2014: 183). Ayrica bu deneyim (Walls ve
digerleri, 2011a):

Olagan-olagandis1 kutuplarindaki bir eksenle ve duygusal (6znel)-biligsel
(nesnel) uglara sahip diger eksenin kesistigi bir noktada gerceklesen
genellikle giindelik yasamdan farkli olaylar igerir;

Bireysel ozellikler, durumsal etmenler, fiziksel deneyim bilesenleri ve beseri
etkilesim bilesenlerinden etkilenir;

Olagandis//doruk  (déniistiiriicii) deneyimler * ve destekleyici giindelik
deneyimlerin (uyumak, yemek yemek vb.) birlesiminden olusur (ayni
zamanda Mossberg, 2007; Quan ve Wang, 2004; Volo, 2009);
Deneyimleyenin se¢imi sonucu olaylara katilmasi ile ortaya ¢ikar ve bu
deneyimin igerigi, deneyimleme nedenine gore sinirlandirilabilir ya da
genisletilebilir (6rnek: Is amaciyla dinlence otelinde kalan bir kisi, sadece isle
ilgili sunum ve olanaklar1 kullanir);

Tek bir tir islem olarak tanimlanamaz; deneyim tiir ve asamasina,
deneyimleyenin bireysel 6zelliklerine bagh olarak degiskenlik gosterir;

Cok boyutlu ve her bir durum/deneyimleyen i¢in essiz 6zelliktedir.

Turizm deneyimi (ve otelde konaklama deneyimi), giindelik yasamin

siradanlhi@indan kagis odakli doruk deneyimleri de iceren kapsami yaninda giindelik

deneyimlerin bir izdlisimiidiir. Bu deneyim, 0&zellikle postmodern donemde,

! Doruk deneyimler, Thorne ve Maslow tarafindan yapilan ilk ¢alismalarda sosyolojik ve psikolojik
yonleriyle ele alinmistir. Sonralar1 pazarlama anlayisinin etkisiyle giindelik yasamdaki siradan
etkinliklerden farkli olan deneyimleri (6rnek: dalma, yamag parasiitii, denizde yiizme vb.) ifade etmek
i¢in kullanilmistir (McCabe, 2002; Quan ve Wang, 2004).
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yaratilan diizenlemelerle bireylerin giindelik yasamlarindan uzak olmayan, giindelik
yasamin bir “mikro kozmozunu” yansitir; bireylerin evlerindeki gibi bir diizenin,
baz1 noktalarda abartilmis sekilde (zengin yiyecek-icecek hizmetleri vb.) saglanmasi
da bunun gostergesidir (McCabe, 2002: 73). Bu baglamda bu deneyimi olusturan
doruk ve destekleyici alt deneyimlerde giindelik yasamin ziddi, uzantisi ya da
yogunlastirilmasi dogrultusunda yonelimler s6z konusudur (Quan ve Wang, 2004).
Bununla beraber, doruk deneyimin (giindelik yasamdan farkli olan deneyim) basarisi,
destekleyici deneyimlerle birlikte toplam bir deneyim olarak beklenen sekilde
verilmesine baglidir (Mossberg, 2007; Quan ve Wang, 2004).

Coklu gereksinimlere yanit veren ve uygun yararlar saglayan tam bir deneyim
olarak degerlendirilen otelde konaklama deneyiminin (Xu, 2010), gereksinimlerle
ilgisi konusunda Lugosi (2008) bir siniflandirma yapmistir. Otel isletmeleri, yeme-
igme, uyuma gibi temel gereksinimlere hitap ederken, eglence ve diger olanaklarla
daha iist diizey gereksinimlere de yanit verecek sunumlari igerir ve bu sunumlar,
karmagik bir yapiya sahip otel deneyimi kapsaminda cesitli gereksinim diizeylerine

denk gelen ii¢ grupta tanimlanir (Sekil 2.4).

Sekil 2.4: Otel Deneyiminin Gereksinimler Agisindan igerigi

Duygusal islemler

Konaklama étesi
(meta hospitality) Varolugsal ve
siireksiz

Toplumsal ve politik
amaclar igin veme-igme,
eglence ve barmak
sunumu

Amagli ve sadece toplumsal
vatirm igin harekete

gecinlen

Ticari bir islem olarak
veme-igme, barmak ve
eglence sunumu

Olagan ve vavgm; temel gereksinimleri
karsilayan sunumlar

Aragsal islemler

Kaynak: Lugosi, 2008: 141.

Sekil 2.4°te goriilen otel isletmelerinde sunulan deneyim sunumlarinin temel
diizeyi; olagan ve yaygin yeme-igme ve diger temel gereksinimlere yonelik
sunumlarin verildigi, eglencenin bir katma deger olarak bu sunumlara eklendigi
diizeydir ve burada esas amag, bu gereksinimleri gidermektir. Bir iist diizeyde, esas

amag¢ toplumsal iligkiler kurmak ya da kurulmus olan iliskileri gelistirmektir;
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yabanci-tanidik, diigman-arkadas karsithiklarinin giderildigi islevsel ve duygusal
unsurlar s6z konusudur. Her iki diizeyde de islevsel unsurlar s6z konusu oldugu igin,
miisterilerin beklentilerinin tahmin edilmesi ve deneyimin yonetilmesi miimkiindiir.
En {st diizeyde ise, otelde konaklama deneyiminin kendisi nihai deneyimdir,
deneyimin esas nedenidir ve yiiksek derecede kisiseldir. Temel ve toplumsal
gereksinimleri saglayan sunumlar deneyimin gerceklik diizeyini olustursa da, bu
diizeyde odakta olan unsur, diger kisilerle temaslarda ve paylasilan ortamlarda olusan
kisa siireli duygusal deneyimlerdir.

Otel isletmelerindeki konaklama deneyiminin tasarimi konusunda ise, bazi
caligmalar (Oh ve digerleri, 2007; Pine ve Gilmore, 1999) ve Tablo 1.2’de 6zetlenen
deneyim alanlariin otel isletmelerindeki deneyime uygulanmas {izerinde yaptiklari

calisma fikir vermektedir (Tablo 2.4).

Tablo 2.4: Otel isletmelerinde Konaklama Deneyimi Alanlari

Deneyim Otel isletmelerindeki icerigi Ornekler
alam
Egitim Bilgi diizeyini arttiran, 6gretici, yeni seyler | Kiy1 oteli: Yemek kurslari, spor dersleri
o0grenmek i¢in merak uyandiran, becerileri Sehir oteli: Spor salonlarindaki dersler, ylizme
geligtirici kurslar1
Giizelduyu Uyum algisi, orada olmanin hazzi, genel Kiy1 oteli: Deniz manzarasi, bahce peyzaji
diizenin ¢ekiciligi, tasarim ayrintilarindaki Sehir oteli: Manzara, i¢ mimarinin pargasi olan
Ozen, duyusal haz verici sanat eserleri
Eglence Digerlerinin faaliyetlerini, digerlerini Kiy1 oteli: Gece gosterileri, canli miizik
izleme, bunlar1 eglendirici bulma programlari, sinema gosterimleri
Sehir oteli: Piyano miizik dinletileri, canli miizik
programlari
Kagis Kendini farkl bir kisi gibi hissetme, farklt Kiy1 oteli: Havuz basi oyunlart, su sporlari, golf,
bir zaman/yer yagama hissi, bagka biri olma | partiler, temali geceler, yetenek sovlar
istegi, giindelik siradanligi unutma, Sehir oteli: Fitness salonlari, yiizme havuzu
gerceklikten kagma, farkli bir diinyada
hissetme

Kaynak: Oh ve digerleri, 2007: 126’daki bilgilerden derlenmistir. Ornekler tez yazari

tarafindan eklenmistir.

Tablo 2.4’te Ozetlenen deneyim alanlar1 (Pine ve Gilmore, 1999) biiyiik
Olcekli otel isletmeler kapsaminda degerlendirildiginde, konaklama deneyiminin tiim
bu alanlar1 igerecek sekilde tasarlandigi goriiliir. Ozellikle kiy1 otelleri, konaklama
stiresinin uzunlugu ve konaklama amacima bagli olarak bu alanlarin hepsine
orneklendirilebilecek sunum ve deneyim zenginligini tasir. Orneklerde goriildiigii
gibi, otel isletmelerinde deneyim alanlarinin hepsine hitap eden sunumlar, hem

Dionysoscu (eglence ve kagis, kismen giizelduyu), hem de Apolloncu (egitim ve
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kismen giizelduyu) yonleri igerir. Boylece farkli yonelimlerde olan miisterilere cesitli
secenekler sunuldugu gibi, deneyiminin degisen zamanlarinda farkli yonelimler
tercih eden bir miisteriyi de tatmin edecek olanaklar saglanir. Bu durum da otel
isletmelerinin, miisterilerine deneyimsel deger yaratan gereksinimlerine hitap ederek
(Xu, 2010), deneyim sunumuna elverisli kosullara sahip oldugunu gosterir.

Tablo 2.4’teki 6rneklerin disinda otel isletmelerinde 6zellikle dikkat ¢eken ve
giinimiizde deneyimsel Ozellikleri her gecen giin daha fazla On plana c¢ikan
sunumlar, yiyecek-icecek deneyimleridir. Kiy1 ve sehir otellerinde 6zel mutfaklarin
temalarina gore tasarlanan restoranlar, bir biitiin olarak kag¢is deneyim alanina 6rnek
olup, gorsel tasarim ve dekorla giizelduyu, yemek kiiltiirii ve damak tad1 gelisimi ile
egitim, sunulan miizik yaymlar1 ve gosterilerle de eglence alanlarinin bir arada
kullanildig: alanlardir.

Bununla beraber, deneyim alanlar1 arasindaki etkili nokta (Pine ve Gilmore,
1999) dengesi dogrultusunda otel isletmelerinde uygulanabilecek cesitli stratejiler
s6z konusudur (Williams, 2006). Birbiriyle uyumlu imge ve anlamlarin
gelistirilmesi, unutulmaz duyusal uyaranlarin olumlu isaretler veren izlenimlerle
sunulmasi, sunumlarin zaman (ge¢cmis, gelecek, simdi), uzam (cografi yerler ve agik
hava/kapali mekéan), teknoloji (dogal/canlandirma) ve 6zgilinliikk (orijinal/taklitci)
boyutlarinda cesitlendirilmesi bunlar arasindadir. Ayrica deneyimlerin bir temanin
birligi kapsaminda kurgulanmasi, animsanmaya deger seyler (hediyelik esya vb.)
konusunda cesitlilik yaratilmasi, deneyimlerin bes duyunun hepsine ayni anda hitap
edecek sekilde tasarlanmasi ve deneyimlerle ilgili geri bildirim toplanmasi da diger
yollardir. Diger yandan, ozellikle liikks otel isletmelerinde, her bir miisteriye 6zel
deneyimlerin yasatilmasi yaninda bir miisterinin konaklamasi siiresince ¢esitlenen
beklentilerine uygun (bazi zamanlar miisterinin kendi haline birakilmasi gibi)
deneyim sunumlar1 da miimkiindiir (Walls ve digerleri, 2011Db).

S6z konusu deneyim alanlarinin ve boyutlarinin sunumu, otel isletmelerinin
alan ve Olgekleriyle de dogru orantilidir. Deneyimler, turizm deneyiminde oldugu
gibi konaklama deneyiminde de, “kusatilmig (enclavic)” ve “goktiirel alanlar”
kapsaminda diizenlenirler (Edensor, 2000). Kusatilmis alanlar, genellikle ulusal ya
da uluslararasi sirketler tarafindan sahip olunan/yonetilen otel isletmeleri i¢in sz

konusudur; temizlik, glivenlik vb. Bat1 kaynakl diizgiiler ¢ercevesinde tasarlanan ve
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belirli oranda disiplinin gecerli oldugu ve deneyimin denetim altinda oldugu otel
isletmelerini ifade eder. Coktiirel olanlar ise, temel gereksinimlerin bile bir diizeye
kadar karsilandig1, daha kiiciik 6l¢ekli otel isletmeleri i¢in s6z konusudur.

Bu alanlar kapsaminda deneyimleyenin rolii de cesitlilik gosterir ve bu
cesitlilik, farkli konaklama deneyimlerine gore ortaya ciktig1 gibi, deneyimleyen bir
miisteri agisindan tek bir deneyim boyunca da olusabilir (Edensor, 2000). Bu
baglamda deneyimleyenlerin rolii, uygun ve beklenen davranislari i¢eren “denetimli
ortak hareketler”, kurgulanmis diizlemde deneyimleyene nispeten yaratict olma
firsati veren “dogaclama hareketler”, belirlenen denetimli alanlar ve tasarlanmis
diizlemlerin disindaki “sinirsiz hareketler” ve deneyimleyenin durus-hareketlerinin
tamamen denetlendigi “turist yiirliylisli hareketleri” kapsaminda sekillenir. Bu alanlar
kapsaminda degerlendirildiginde, biiyiik Olgekli dinlence otellerinin kusatilmis
alanlardan olusan ancak miisterilere ¢esitli rolleri lstlenme olanagi veren yapida
oldugu anlasilir. Ornek olarak, agik biife restorandaki 6giinler sirasinda denetimli
ortak hareketler ve yogun saatlerde turist yliriiyiisii hareketi s6z konusuyken eglence
faaliyetlerinde ve oyunlarda dogaglama hareketler i¢in gerekli olanaklar sunulur.
Bununla beraber bu isletmeler kusatilmis alanlar olduklari i¢in, smirsiz hareketler
i¢in kisitlar igerir.

Otel isletmelerinde konaklama deneyimi; deneyim alanlar1 ve deneyimleyenin
Katilim diizeyi baglaminda, fiziksel ve beseri unsurlar/boyutlar (Berry ve digerleri,
2002; Carbone ve Haeckel, 1994; Cetin ve Dinger, 2014) kapsaminda ortaya ¢ikar
(Tablo 2.5).

Her ne kadar deneyimsel boyutlar olarak ifade edilseler de, Tablo 2.5°de
goriilen boyut ve unsurlar biiyiik oranda bir otel isletmelerinin hizmet alani olarak
tanimlanan é')zellikleriyle1 benzesir. Farklilik, bu 6zelliklerin fiziksel ve beseri olarak
siniflandirilmas1 ve duygulanma stirecini tetikleyen deneyimsel unsurlari (duyusal,
giizelduyu vb.) igermesidir. Ayrica otel isletmelerinde deneyim odakli sunumlarda
deneyimleyen odak alinip, kisisel dokunuslarla memnuniyet gibi standart
duygulardan bagka duygulanmalar yaratilarak bellekte ayirt edici bir yer edinilmeye
caligilir.

! Bakiniz 2.2.1. Bir Hizmet Alam Olarak Otel isletmeleri.
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Tablo 2.5: Otel isletmelerinde Konaklama Deneyimi Boyutlari

. . Beseri etkilesimler
Fiziksel cevre " .
Calisanlar Miisteriler
Boyutlar | Bilesenler Boyutlar Boyutlar
Ortam Temizlik, rahatlik, giklik, Tutum Tavir
manzara, haV? kalitesi, Mutlu, giileryiizlii, misafirperver, Saygili, huzurlu, sessiz,
giivenlik/emniyet, saygili, miisteriyle iligki gelistiren uygun tavirlara sahip,
aydinlatma giileryiizli, nazik,
zitlagmayan (uyumlu)
Coklu Renk, koku, sicaklik ve Mesleki davranig Davranis
duyusal nem, giiriiltii, miizik, Profesyonel, etkin, bilgili, g6z Cevreye, isletmeye,
manzara temasi kuran, uygun satis teknikleri | sahiplerine saygili,
kullanan, yeterli dil ve iletisim cocuklartyla ilgili,
becerilerine sahip, miisteri 6niinde karsilikli saygi,
uygunsuz davranigta bulunmayan digerlerinin hislerine
kars1 duyarl
Yer/iglev | Mimari yerlesim, mimari Onleyici hizmet Gorliniim
diizenleme, yer bakimi, Miisteri beklentilerini anlayan, Uygun goriiniim, uygun
tefris, toplumsal olarak tantyan, beklenmeyen hizmeti sunan, | giyim
tegvik edici ortam, donanim miisterilere kars1 dikkatli, miisteri
istek ve gereksinimlerine duyarl
Isaret/ Malzeme Kalitesi, Goriiniim Toplumsallasma
sembol/ yonlendirme, kisisel esya Hos, sik, profesyonel, olumlu Hossohbet, ortak ilgiler
esya mizgqh, ‘tiekler?tileri. kfarsllayan, iizerinde konu.srr.la,
temiz ve 6zenli, belirli ve uygun arkadaslik gelistirme
iniformali, durug

Kaynak: Walls ve digerleri, 2011b: 179.

Tablo 2.5’te agiklanan unsurlardan 6zellikle ¢oklu duyusal fiziksel gevreyle
ilgili olanlar, deneyimsel 6zelliklerin 6n plana ¢ikmasiyla konaklama deneyimlerinde
onem kazanmaktadir. Bu unsurlar; hava kalitesi (tozsuz hava, havalandirma),
sicaklik (uygun sicaklik, kuru/nemli hava), koku/aroma, giiriiltii/ses diizeyi, miizik
gibi goriilmeyen-soyut ortam kosullar1 olarak da ayrintili olarak belirtilir (Suh ve
digerleri, 2015). Diger yandan, Tablo 2.5’te goriilen boyutlart temel alan
aragtirmalara gore, otel isletmelerinde sunulan deneyimin miisteri memnuniyetine en
fazla etki eden unsurlar1 mekanik ve beseri olanlarin bir karisimi olarak giivenlik ve
emniyet, kisisel ilgi gosteren calisanlar, konum, calisanlarin teknik bilgisi,
malzemelerin kalitesi ve mimari tasarimdir (Cetin ve Dinger, 2014). Ayrica liiks otel
isletmelerinde mekanik unsurlar iceren fiziksel ¢evre; ortam, yer/islev/rahatlik veren
malzemeler ve ikramlar (amenities), tasarim ve isaretler/semboller/esyadan olusur.
Beseri unsurlar1 olusturan toplumsal etkilesimler ise, calisanlarla (mesleki bilgi,
dikkat/kisisellestirme, tutum) ve diger miisterilerle etkilesimleri kapsar (Cetin ve

Walls, 2016). Bu sonuglar, fiziksel ¢evreye ve beseri unsurlara nispeten yiiksek
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yatirimlar yapan likks otel isletmeleri (Walls ve digerleri, 2011b) i¢in beklenen
ciktilardir.

Bu unsurlardan bazilari, otel isletmelerinde konaklama deneyimini unutulmaz
kilan 6zellikleri de agiklar. Ortamla ilgili bir unsur olarak rahat yatak ve coklu
duyusal unsur olarak ¢esitli iiriinlerin sunuldugu kahvalt1 fiziksel ¢evre grubundaki
ozelliklerdir. Beseri etkilesimler grubundaki oOzelliklerden ise, mesleki davranis
unsurlar1 kapsamindaki iyi aksam yemegi hizmeti ve ¢alisanlarin tutumlar1 arasindaki
giileryliz unutulmazlik 6zelligi saglar (Sthapit, 2018).

Dinlence otellerinde konaklama deneyimi konusunda, fiziksel g¢evre
boyutunun, toplumsal etkilesimler boyutuna gore daha olumlu karsilandigi goriiliir;
ancak bu boyutlar icerisinde belirli unsurlar digerlerine gore one ¢ikar (Usakli,
2016). Fiziksel ¢evre boyutunda fiziksel olanaklardan bilgi ve yonlendirmeler,
konfor unsurlarindan aydinlatma, tasarim ve ¢evre unsurlarindan dogal kaynaklar
nispeten olumlu karsilanir. Toplumsal etkilesimler boyutunda ise profesyonellik
unsurlarindan hizli ve zamaninda hizmetler, ilgi unsurlarindan calisanlarin cana
yakinhigi (giileryiizii) ve miisteriler boyutunda da saygi unsuru 6n plandadir.

Tablo 2.5’te goriilen boyutlar ayn1 zamanda, otel isletmelerindeki konaklama
deneyiminin, karmasik yapisini ortaya koymaktadir (Walls ve digerleri, 2011b).
Biiytlik oranda otel isletmesi tarafindan saglanan bu unsurlar, her miisteri tarafindan
farkli sekilde algilanip deneyimlenirler ve bu durum, karmagsikligit daha da
derinlestirir. Bunun nedenlerden biri, konaklamanin siiresinin bireylerin bu unsurlar
deneyimleme oranina etkisidir. Ayrica konaklama amaci da bu unsurlar
deneyimleme yogunlugunu etkiler. Tatil amag¢lh konaklayan bir miisterinin fiziksel
cevre unsurlarma dikkat etme orani, is amagli konaklayana gore daha ytiksek olabilir.
Tiim bu kosullar altinda otel isletmelerinin miisterilerin konaklama deneyimlerini,
hem deneyim unsurlarin1 kapsayan biitiinciil bir yaklasimla, hem de her miisteriye
o0zel bir bakis ac¢isiyla, tasarlamalar1 ve sunmalar1 gerekir (Walls ve digerleri, 2011b).
Otel isletmelerinde konaklama deneyiminin diger deneyimsel ozellikleri (Otto ve
Ritchie, 1996) arasinda en ¢ok arzulananlar sirastyla giivenlik (zihnin huzuru) ve
hazci olanlardir. Nefes kesici faaliyetlerde bulunma, hayatta bir kez yasanacak
deneyim yasama, herhangi bir sekilde kamgilanma ve siirece katilma odakh

deneyimler ise en az arzulananlardir Bu durum otel isletmelerinin, giivenlik ve haz
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odakli logos diizeniyle uyumlu deneyimler ve eksiklik giidiileri uyandiran temel
gereksinimler i¢in tercih edildigini gosterir.

Otel isletmelerinde yasanan deneyimler, deneyimleyenlerin yas grubu ve
deneyime yonelme nedenlerinden de etkilenir. Goreceli olarak daha egitimli, daha
saglikli ve finansal agidan daha giivenli olan dogum patlamasi kusagi (boomer),
edilgen deneyimler yerine 6zel ilgilerine yonelik deneyimler yasama egilimindedir
(Patterson ve Pegg, 2009). Bu bireyler, soyut kazanimlarin daha degerli oldugu
bilinci ve geng hissetme itkileri sayesinde degismeceli anlamlar, incelik ve ayirtilar
iceren, kendilerini ifade etmelerini saglayan biitiinciil deneyimler yasarlar.

Diger yandan, yas grubuyla konaklama amaci ve deneyim iliskisi, otel
isletmecileri ve miisterileri tarafindan farkli sekilde algilanir (Alcantara-Alcover ve
digerleri, 2013). Faaliyetin tiirii (olay, kutlama, is ve tatil), eslik edenler (es, arkadas,
aile, yalniz), ortam (gengler, yaslilar) ve konaklama siiresi (hafta sonu, tatil) boyutlari
kapsaminda igletmeciler sunduklar1 deneyimi; ciftler, gengler ve yashilara yonelik
olup hafta sonu gecirme, tatil, olay ve kutlamalar, is gibi amaclarla arkadaslar,
ailelerle veya yalniz olarak gecirilen seklinde tanimlar. Miisterilerin algilar ise, bu
kadar ayrintili degildir; agirlikli olarak hafta sonu veya tatil geciren ciftler ve ortak
hazc1 grubun igerisinde tatilleri geciren gengler, arkadaslar ve aileler yaninda is,
yaslilar ve yalniz gecirenler seklindedir. Kisaca, deneyimleyenler, bu deneyimlerini
toplumsal iligkileri ve haz edinimi lizerinden algilarlar.

Konaklama deneyimini algilama konusundaki bir diger farklilik da
ebeveynler ve ¢ocuklar arasinda yasanir. Pine ve Gilmore’un (1999) deneyim alanlari
kapsaminda, ¢ocuklar daha c¢ok eglence icerikli canlandirma deneyimleri igeren
kag1s; ebeveynler ise, huzur ve rahatlama odakli giizelduyu deneyimleri tercih eder.
Aile olarak yasanan konaklama deneyimlerinde; paylasma ve ¢ocuklarin eglenmesi,
rahatlama ve faaliyetlerin giizel karisimi, glizel hava, ¢ocuklara 6zen gosteren ortam,
nese, doga, yeni deneyimler, 1yi yemek, cekici olanaklar, bagimsizlik, birbirine vakit
ayrma Onemlidir; diger bireylerle ve yerel toplumla etkilesim, yeni seyler

deneyimleme ise arka planda kalir (Hartl ve Gram, 2008).
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BOLUM OZETI

Birinci boliimde ve Sekil 1.5°te agiklanan varliksal ve bilgisel nedenlere bagl

olarak deneyimler; iki kutuplu bir eksende ¢esitli boyutlarda yasanabilir (Tablo 2.6).

Tablo 2.6: Turizm Deneyiminin Varliksal ve Bilgisel Nedenlerle iliskisi

Varliksal nedenlerle yonelim

Bilgisel nedenlerle yonelim

Varilmak istenen
nihai duygusal

Haz (hedonia) duygusu

Ering (eudaimonia) duygusu

durum

Gegirilen zamanin Mutluluk verici anlar ve Anlamli anlar ve deneyimler
niteligi deneyimler

Giderilen Temel/i¢giidiisel Varolugsal /psikolojik/anliksal
gereksinimler Kendini gergeklestirme ve agma
Giidiilenme Eksiklik Gelisim

Deneyim tiirleri

Standartlagtirilmis ve
aragsal/egzotelik deneyimler

Akis ve doruk deneyimleri;
nihai/ototelik deneyimler

Deneyim temeli

Dionysoscu
Karnavalsal eros

Apolloncu
Siirsel eros

Ait olunan turist tipi

Orgiitlenmis ya da bireysel kitle

Aragtirict ya da bagibos turist

Tercih edilen turizm | Dinlentisel, eglentisel Varolugsal”
deneyimi cesidi (deneyimsel, deneysel)
Tercih edilen Tekrarlayan- canlandiran Kesfettiren

etkinliklerin 6zelligi

Turizm deneyim
sirasindaki
farkindalik cesidi

Rol 6zgiinliigi

Varolugsal (existential)
Ozgiinliik

Otel isletmelerinde konaklama deneyimi, varliksal ve/veya bilgisel nedenlere

bagli olabilecegi gibi, bu biitlinciil deneyimi olusturan alt deneyimlerin (etkinliklerin)
nedenleri varliksal ve/veya bilgisel olabilir. Diger yandan varliksal nedenlerden
bilgisel nedenlere kayarak deneyime yonelme konusu, ozellikle karnavalsal-siirsel
eros ve Dionysoscu-Apolloncu deneyimler arasindaki belirsiz alan1 kapsayan esik
(liminality) kuramuyla ' da baglantilandirilabilir. Bireyler, varliksal nedenlerle
yasadiklar1 deneyimler esnasinda belirsiz anlarda bilgisel deneyimlere de kayabilirler
ve hatta bu deneyimler onlarin bir doniisiim yasamasina vesile olabilir. Biitiinciil bir
konaklama deneyimi i¢in yonelim gosterilen otel isletmelerinde pek ¢ok alt deneyim
yasandig1 i¢in varliksal-bilgisel nedenler arasindaki bu gecisler ve muhtemel

sonuglari, irdelenmeye deger bir bakis acis1 sunar.

! Bakiniz 1.5.2.2. Varolussal Psikoloji Agisindan Deneyim kismi son paragraflar.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

Gozlemlenebilir gergekligin altindaki yap1 ve iliskileri ortaya c¢ikarmay1
amaglayan nitel aragtirmalar (Neuman, 2006), Oznellik 06zelligine bagli olarak
yorumlayici ¢atilar deseninde arastirmacinin bakis agisini, aragtirmanin felsefi
varsayimlari ile biitiinlestirerek yansitirlar (Creswell, 2016). Boylece izlek ve kodlar
kuramsal durus ve degerler 1s1ginda (Braun ve Clarke, 2006) yorumlanir. Bu
calismanin ana ekseni de elestirel gergekeilik yaklasimina gore olusturulmus, onceki
boliimler bu yaklasim 1s18inda yazilmis ve veri ¢dziimleme-yorumlama siireci bu
dogrultuda (toplumsal baglamlar1 dikkate alan elestirel anlati ¢oziimlemesi dahil
olmak tizere) yliritiilmistir. Bu nedenle bu boliimde oOncelikle bu yaklasim ve
turizm alanindaki uygulamalar1 hakkinda genel bilgiler verildikten sonra ¢alismanin

yontemsel icerigi aciklanmaktadir.

3.1. ELESTIREL GERCEKCILIK YAKLASIMI

Kokeni Antik Yunan’a; var olan din, gelenekler ve bunlarin sekillendirdigi
kurumlan elestiren Sofistlere ve sonrasinda da Sokrates’e kadar giden (Cevizci,
2011) bu yaklasim, toplumsal bilimlerin, fen bilimlerine goére daha az bilimsel
oldugu yoniindeki genel kaniya tepki olarak anti-pozitivist bir durusla natiiralizmi
savunan, eytisimselligi sahiplenen ve “yoklugun Varhgl”nl1 temel alan bir bakig
acisidir (Tiirk, 2012). Iki kusak seklinde (1920°li ve 1970’li yillar) Frankfurt Okulu
ile yapilanan bu yaklagim, ayni zamanda tiiketime yonelik en etkili elestirileri
gelistirmistir (Schor, 2007).

Nietzsche, Schopenhauer, Hegel, Marx, Weber ve Freud gibi diisiiniirlerin
izini takip eden bu kurum, egemen devletlerin “goriiniiste” esitlik¢i, demokratik ve
modernlik taraftar1 oldugunu iddia ederek, toplumsal olgular1 ve gelismeleri bu
elestirel bakis agis1 ile mercek altina almustir (Durdu, 2012). Ozellikle yaygin deger
ve kanilara siipheyle yaklasan ve kaliplar1 sorgulayan (Fromm, 1995) Marx’1n politik

! Bu kavram, Bhaskar’in temel elestirisi olan ve toplumsal bilimlerin 6neminin altin1 ¢izen,
gozlemlenemez olanin, bilinemez ya da yok olmadigina dair goriisii ifade etmek i¢in kullanilmaktadir.
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ekonomi ve Freud’un psikoanalizini irdelemis ve genisletmistir (Chambers, 2007).
Okulun ikinci kusaginin etkili isimleri Habermas, Adorno, Horkheimer ve Marcuse
ile degerler ve arzulanan o6zgiirlestirici sonuglarla ilgili sorgulamalar gelistirilmistir
(Tribe, 2007). Aydinlanmanin ilerleme odakli, bireye karsin toplumsal refah igin
gelismeye yaptigt vurgu, doga ve bireyin aragsallastirilmasina yonelik bakisi,
kendiliginlestirmeyi yok ederek bireyi insancil 6zelliklerinden uzaklagtirmasi gibi
konulara dikkat ¢ekmis (Durdu, 2012) ve modern toplumu kiiltiiriiyle birlikte
topyekun elestirmistir (Touraine, 2014).

Bu dogrultuda ana amaci, insanlara elestirel bir kavrayis kazandirmak,
egemen gliclerin olusturdugu yanilsamalar1 fark etmelerini saglamak ve bdylece
Ozglir ve kendisini belirleyen bireylerden olusan saglikli bir toplumun gelismesini
temin etmektir (Cevizci, 2011). Marx, Weber ve Durkheim’in basi ¢ektigi diisiintirler
logos temelli kapitalizm, biirokrasi ve endiistrilesme ile yapilanan diizenin olumsuz
sonuglarina elestirel bakisla dikkat ¢ekmislerdir. logos temelli modernlik; oyun
0gesini dislayip, hedefleri gerceklestirmek adina etkin olmayi temel alarak amaglarin
mantik dogrultusunda beseri yonler goz ardi edilerek belirlese de eros temelli
unsurlar toplumda varligini siirdiirmistiir (Wang, 2000).

Bu baglamda elestirel kuramcilar; toplumsal konular1 agiklamakta yetersiz
kaldigimi diistindiikleri geleneksel ve pozitivist yaklasimlar: reddederek (Chambers,
2007), toplumsal bilimlerde pozitivist gelenegin odagi olan bilgibilimin yerine
olgularin dogasini temel alan varlikbilimi yeniden tartigma zeminine doniismiistiir
(Turk, 2012). Boylece pozitivizmin beseri bilimlerde evrensel yasalara erisme
girisimine kars1 ¢ikmasiyla diisiiniis odagii toplumsal yapiyr olusturan bireylere
yonelterek, bireylerin mevcut yapinin ortak biling olarak dayattigi goriisleri ve deger
yargilarim1 kabul etme nedenlerini, nasillar1 ile birlikte c¢oziimlemeyi amaglar
(Cevizci, 2011). Bu ¢alisma da arastirma konusunu bu temelde, deneyimin 6znesi
olarak miisterilerin deneyime yonlenme nedenleri ve farkindaliklarini ele alarak,
deneyimin olusma siirecinden ¢ok, 6znenin 6zellik, anlam ve yonelim nedenlerini
odak alacak sekilde olusturmustur.

Bu baglamda calisma da otel isletmelerinde konaklama deneyimi yasayan
miisterilerin, bu deneyime yonelme nedenlerini ve bu deneyimle ilgili

anlamlandirmalarin1  irdeleyerek, gercekte yasanilanlarin fark edilmesi ve
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(eylemlerinde degisiklik yaparak) daha iyi deneyimlerle anlamli bir yasam
stirmelerine katkida bulunmayir amaglar. Modern bireyin giindelik yasaminin bir
“mikrokozmozu” olarak turizm deneyimi gilindelik aliskanliklari, ilgi alan1 ve
kaygilar1 da yansittiklart i¢in (McCabe, 2002: 73), bu deneyimin énemli bir bileseni
olan konaklama deneyimi odaginda, deneyime yoOnelme nedenleri ve
anlamlandirmalar iizerinden modern bireyin yasamiyla ilgili gercekliklerin ortaya
¢ikarilmasi hedeflenmektedir.

Elestirel gercekeilik bu hedefle kurgulanan bir ¢calismada; gergekligin oldugu
gibi farkinda olunamayabilecegi temelinde varlikbilimsel, bilen ve bilinen olarak
Ozneyi odaga alan bilgibilimsel ve ozgiirlestirici bilissel ilgiyi kurmaya yonelik
diisiiniimsel ve karsithiklarin  eytisimsel varligini anlamaya yonelik olarak
yontembilimsel olanaklar sunar (Chambers, 2007). Bdylece birinci bdliimde eros-
logos kavramlari Gzelinde agiklanan, diisin ve toplum bilim diinyasinin temel
sorgulamalariyla kutuplagsma haline gelen ikilikleri (zihin — beden, toplumculuk —
bireycilik, pozitivizm — hermenétik vb.) ve Bhaskar’in gegisli ve gegissiz boyutlari*
kapsaminda konaklama deneyimi sorgulanarak, bilimin, bireyin varolusundan
bagimsiz gergekligi ve yasanmakta olanlara kaynaklik eden nedenleri ortaya ¢ikarma
islevi gergeklestirilir (Yalginkaya, 2014). Ciinkii birey, sahip oldugu 6zdeksel ve
psikolojik yonler sayesinde, verili 6zdeksel kosullarda psikolojik yoniinii kullanarak
beklenenden farkli eyleme potansiyeline sahip 6zne olarak etkendir (Bhaskar, 2013).

Ayn1 zamanda kitle kiiltlirii ve kitle toplumu kavramlarimi yaratan elestirel
gercekeilik akiminin 6nemli temsilcilerinden biri olan Habermas da, bireyin bu
toplumsal atmosferde edilgenlesen 6zelligine vurgu yaparak, modern toplumlarin bir
0zelligi olarak yasam alanmin kolonilesmesinden bahseder. Modern toplumlarda
daha karmagik hale gelen ve bireyi bagimli hale getiren bu durum, bireyler i¢in
anlamli olanin igerigini bosaltarak, bireyin kendi 6znelligini ifade eden gelenek ve
kiiltiir gibi 6gelerin isgal edilmesine yol agmistir (Durdu, 2012).

Bu ortamda gelisen tiiketim aligkanliklariyla sekillenen deneyimler de, degis

tokus nesnesi olmasinin uzun tarihine karsin, hicbir zaman bu capta genis ve

! Bhaskar gercekligi gegissiz (insan olsa da, olmasa da var olan-varlikbilimsel gergekgilik) ve gegisli
(insanlarm bilimsel faaliyetlerle sekillendirdigi-bilgibilimsel gorecelilik) olarak iki boyutta
tanimlamaktadir. Bu dogrultuda, eyleyen olarak birey, kendisinden dnce olugmus yapilar icerisinde
yer alir; bu yapilar1 yeniden iiretir ya da degistirir, ancak sifirdan yaratmaz (Yalginkaya, 2014).
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karmasik bir kapitalist anlayisla carpitilmamistir (Murtola, 2014). Oyle ki kahve gibi
somut ozellikteki tirtinlerden, yolculuk, egitim gibi soyut 6zellikteki hizmetlere kadar
her sunum deneyimler ¢ercevesinde ifade edilirek pazarlanir hale gelmistir. Hatta
elestirel kuramcilarin diisiincelerinin de Gtesine gecen deneyimin metalagmasi,
giiniimiizde “duygularin; ekonomik ¢ikarlarin, daha 6zel olarak karlilik hedeflerinin,
istilas1 altinda” olmasina neden olmustur (Murtola, 2014). Bu baglamda, sunumlarin
degerlemesi, 6zdeksel Ozelliklerinde Otesinde duygular ve 6znelliklere dayanan
O0zdeksel olmayanlar {iizerinden yapilarak bireylerin igsel diinyalar1 dolagima
acilmistir. Ustelik bu durum, Frankfurt Okulu’nun McDonaldlasma (Murtola, 2014)
ve Toffler’in (1970) otelcilik sektoriine 6zgii kullandigi Hiltonlagmayla standart
haline de getirilmistir.

Turizm deneyimi ise, egemen gii¢lerin ¢alisma kosullarin1 ve bos zamani
belirlemeleri ve bu siiregteki tiiketici davranislarini kosullandirmalar1 kapsaminda,
kapitalist diigiinglisel tiretimlerin dinamiklerinden biri olan kitlesel bos zaman
faaliyetleri temelinde elestirilir (Watson ve Kopachevsky, 1996). Cohen’in (1979)
turizmin modern ¢agin hastalikli halinin bir goriintiisii oldugu goriisii ve farkl turist
tiplerinin farkli turizm deneyimleri yasadigina yonelik c¢alismalart ile turizmin
endiistri temelli deneyim iiretimine c¢esitli yonlerden elestiriler getirilerek, turist
deneyimlerinin tektiirel ve akilc1 olduguna yonelik yargilar sarsilmistir.

Bununla beraber, turizm alanindaki giincel ¢alismalarda, elestirel kuram ve
yorumlayici yontemler daha fazla tercih edilse de, paradigmatik doniisiim Oneren ya
da mevcut kuramlara meydan okuyan elestirel yonelimli ¢alismalar sayica azdir.
Turizm arastirmalart genellikle Kuzey Amerika kokenli ve isletme ve pazarlama
odakli olarak gergeklestirildigi igin, turizm kimlikleri, iliskileri, devingenlikleri ve
tilketimleri hakkinda bilinenlerin diizeyi diisliktlir (Pritchard ve Morgan, 2007).
Ayrica pazarlama arastirmalarinin metriksel yonelimi, konaklama deneyiminin soyut
deneyimsel 6zelliklerini derinlemesine incelemekte sinirli kalir (Tresidder, 2015).

Yine de, 1980’1 yillarin sonlarindan itibaren turizm arastirmalarinda sessiz
bir devrim niteligi tasiyan ve toplumsal bilimlerde post yapisalci dil yaklagimlar1 ve
0znelligin 6n plana ¢ikmasiyla tetiklenen basta kimlik, farkliliklar, beden, cinsiyet,
Oznellik ve post yapisal kuramlar olmak {izere, farkli konular {izerinde ¢alismalarin

yogunlastig1 goriiliir (Ateljevic ve digerleri, 2007; Pritchard ve Morgan, 2007). Bu
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calismalarla elestirel kuramin Ozgiirlestirici sonuglara yonelme amacina paralel
olarak, turizmde daha iyi iiretim ve tiiketime yonelme hedeflenir (Tribe, 2007);
diinyada ilerleme ve beseri gelisimin yegane Olgiitleri olan akilcilik, para ve teknoloji
temelli ekonomik ve politik anlayisin yerine insanligin ger¢ek gereksinimleri
etrafinda yapilan calismalarla olusacak transmodernlik olarak tanimlanan bir
“kiiresel zihin degisikligi, paradigma degisimi ve farkindaligin kiiresel degisimi”nin
onii acilir (Ateljevic, 2009: 280).

Boylece ekonomik ilerleme ve zenginlik 0Ol¢iisli yerine yasam kalitesi odakli,
bireylerin tinsel gereksinimlerini karsilayan bir zihinsel rehberlik yapma amacindaki
transmodernlik diislincesi zemininde, 6z-farkindalik, 6z-bilgi, bireysel giivenilirlik,
kendini kabul, 6z-sorumluluklar ve kisisel biitiinliikk 6zelliklerini tagiyan (Ateljevic,
2009; Ateljevic ve digerleri, 2007) bir toplum yaratmaya katkida bulunmak iizere, bu
calisma da, bireylerin otel isletmelerinde konaklama deneyimleri konusundaki
farkindaliklarint irdeleyerek, 6zne odakli bir bakis acisiyla Oneriler sunmaya

yonelmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE KONUSU

Bu calismanin elestirel bir ¢ergeve i¢ine oturtulmasinin nedeni, giiniimiizde
hemen her ortamda ve her tiriinle ilgili 6n plana ¢ikan deneyim olgusunun kazandigi
onemin nedenlerini irdelemek ve sorgulamaktir. Bir yandan ¢esitli alanlardaki ticari
isletmeler ve kurumlarin deneyimi vurgulayan icerik sunumlari, diger yandan
bireylerin deneyimlere dogru yogun yonelimi, deneyimlere yonelik bu akisin neden
bu kadar karsilik buldugu sorusunu akla getirir. Bu dogrultuda yapilan sorgulamalar,
goriinenlerin ya da goriilmesi istenenlerin ardindaki ortiik anlamlarin ve igerigin
¢coziimlenmesini gerektirir; boylece

bu yénlendirmelerin sembolik anlamlariyla birlikte nedensel giiclerini
kazandwran fakat insanlara goriinmeyen mekanizmalarin saptanmast...
insanlarin  dizgesel olarak nasil kandwildiklarinin  ve bu nedenle
ugradiklart hayal kurikliklarinin tam élgekli bir ¢oziimlemesi (Fay, 2012:
172)

miimkiin olacaktir. Bu ¢alismanin potansiyel katkis1 da bu yondedir.
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Ayrica toplumsal bilimlerin, anlam yiiklii sonuglari doguran kosullarin
aydinlatilmas1 ve bunu yaparken 6znelerin baglamlarinin otesine gegen nedensel
kuramlarin olusturulmasina yonelik rolii 6nemlidir (Fay, 2012). Bu dogrultuda bu
calisma, toplumsal bilimlerin alanlarindan biri olan turizm deneyimi olgusunu bu
deneyimi yasayan bireylerin degerlendirmeleri ve anlamlandirmalar1 iizerinden
kavramaya ¢alisarak, bunlarin nedenlerini bulmaya odaklanmaktadir.

Agiklanan baglamlarda bu ¢alismanin amaci, otel isletmelerinde konaklama
deneyimi yasayan bireylerin bu deneyimleriyle ilgili farkindaliklarini incelemek,
farkinda olup ifade ettikleri (belleklerinden c¢agirdiklar1) deneyim igeriklerini,
Ozelliklerini ve alanlarini ortaya koymak ve bu deneyimleriyle ilgili nedensellik

baglantilarin1 ve anlamlandirmalarin1 kavramaktir.

3.2.1. Arastirmanin Onemi

Oncelikle bu calisma, toplumsal bilimlerle ugrasan arastirmacilarin, bireyleri
ve toplumu irdeleyerek onlar1 yavas da olsa doniistiirme konusundaki etkin rollerini
fark etmeleri ve diisiiniimsel olmalar1 gereginden (Fay, 2012) yola ¢ikarak
deneyimleri nedensellik baglaminda arastirip toplumsal bilimlerin yararlarina katkida
bulunmaktadir. Soyle ki, konaklama deneyimlerinin anlamlarinin irdelenmesinin ve
insanlarin kaygilari, korkulari, umutlar1 temelinde bu deneyimlere yonelme nedenleri
ve gerekeelerinin kavranip aciklanmasinin, mevcut deneyimleme sekillerinden baska
seceneklerin de olabilecegi konusunda goriislerin tartisilmasina neden olmasi
beklenmektedir.

Bunu yaparken deneyim olgusunun, kaynagi, nedenleri ve ona yiiklenen
anlamlar iizerinden derinlemesine incelenmesi ile farkli 6zelliklere sahip otel
isletmelerinde konaklama deneyiminin nasil tasarlanacagina dair onerilerde bulunma
konusunda katki saglamaktadir. Ciinkii, miisterilerin gereksinimlerini en uygun
sekilde karsilayan sunumlar1 gergeklestirebilmek i¢in, miisterinin en sonunda neye
ulagsmak istedigini (Li ve Petrick, 2008) ya da ne elde etmek istedigini bilmek
gerekmektedir. Boylece miisterilerin ne hissettikleri, diisiindiikleri ve yaptiklari

anlasilarak, daha dinamik ve biitiinciil, iliski odakli ve yasam boyu gecerli
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gereksinimlere hitap edebilecek sunumlar1 gergeklestirme (Li ve Petrick, 2008: 243)
olanagi saglanacaktir.

Yontembilim agisindan degerlendirildiginde ise, otel isletmelerinin diger
sektorlerden ayristirici 6zellikleri dikkate alindiginda, 6zellikle pazarlama alanindaki
kuramlarin, bu sektdre 6zgii olarak gelistirilmesi gereksinimi fark edilmekte ve bu
eksikligin pazarlama arastirmalarinda nitel aragtirma tekniklerinin ve c¢esitli veri
kaynaklarinin bir arada kullanimiyla giderilebilecegi diistiniilmektedir (Line ve
Runyan, 2012). Bu arastirmada, nitel arastirma teknikleriyle bu eksiklige bir yanit
olusturulurken, bireylerin deneyimleriyle ilgili anlamlandirmalart i¢in uygun
inceleme zemini hazirlayan veri kaynaklari olarak anlatilarin ve yontem olarak anlati
¢Oziimlemesinin turizm alanindaki kisithh kullannmina da dikkat c¢ekilmekte, bu
konudaki az sayidaki calismaya katkida bulunulmakta ve anlati ¢oziimlemesi
tekniginin turizm deneyimi alaninda kullanilmasina bir o6rnek saglanmaktadir.
Boylece turizm deneyiminin bireysel anlamlandirmalar iizerinden esnek yontemlerle
arastirtlmas1 konusundaki gereklilik (Jennings ve digerleri, 2009) adina bir ¢alisma
yapilmaktadir. Ayrica turizm deneyiminin bir bileseni olarak konaklama deneyimini
unutulmaz ve deneyimsel kilan (Servidio ve Ruffolo, 2016) duygular, bunlar
tetikleyen unsurlar ve bunlarin duyularla iliskisi (Cohen ve digerleri, 2014)
hakkindaki ¢aligma eksikligine yanit verilmektedir.

Diger yandan, otel isletmeleri {izerindeki giincel arastirmalar (Line ve
Runyan, 2012), pazarlama alaninda en fazla tiiketici davranislarina odaklanmaktadir.
Genel olarak ise, hizmetlerle ilgili olarak yogunlukla yeme-igme sunumlar
temelinde yiirlitiilen hizmet kalitesi caligmalari, memnuniyetten sonra en fazla
arastirilan konudur; deneyimlerle ilgili olarak da deneyimsel deger odakli calismalar,
kalite caligmalarinin yaris1 kadar paya sahiptir. Sonugta bir biitiin olarak konaklama
deneyimi ve yasanan konaklama deneyiminde otel sunumlarinin igerik ve boyutlari
halen arastirmaya acik alanlar ve firsatlar olup, ¢alisma bu konuda da bir eksikligi
giderme islevini gormektedir. Bdylece otel isletmelerinde deneyim olgusunun
derinlemesine incelenerek kaynak ve unsurlariyla ortaya koyulmasi, basta teknoloji
olmak tizere diger olgular 1s1ginda hizli bir ivme ile gelisen deneyimin, bireylerin
temel ve varolussal gereksinimlerini karsilamak iizere, nasil ¢esitlendirilebilecegi ve

gelistirilebilecegi tartismasini genisletecektir.
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3.2.2. Arastirmanin Konusu

Arastirma, sehir merkezi ve kiyilarda konumlanmis olan bes yildizli otel
isletmelerinde miisterilerin konaklama deneyimleri konusundaki farkindaliklarini
incelemek tizere tasarlanmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin  konaklama
deneyimlerini anlattiklar1 anlati metinleri ¢6ziimlenip, yasadiklar1 deneyimlerin
anlam ve nedenleri, igerik ve Ozellikleri irdelenerek sehir ve kiyr otellerine gore
cesitli agilardan (konaklama nedeni, konaklama sekli vb.) ve bireylerin yasayislari
bakimindan (yasadiklar1 yer, yasam sekilleri, hobileri vb.) farkliliklar olup olmadigi

ve bunlarin kapsamlari ortaya konulmaktadir.

3.2.3. Arastirmanin Baglam

Deneyim olgusunun, insanlik tarihindeki uzun ge¢misine karsin, 20. ylizyilin
ikinci yarisindan itibaren ekonomik degerinin 6ne c¢ikmasinin nedenleri birinci
boliimde; sunum igerikleri, turizm ve otel isletmeleri deneyimi iizerindeki
yansimalar1 ise ikinci bolimde agiklanmistir. Calismanin odaginda yer alan otel
isletmeleri agisindan bakildiginda deneyim olgusu, kapitalist dizge kapsaminda,
isletme gereklilikleriyle miisterilerin gereksinim ve kazanimlar1 arasindaki
etkilesimde onem kazanir. Otel isletmeleri karlilik odakli hedeflerle unutulmaz
deneyimler sunmaya; miisteriler ise birinci ve ikinci boliimde aciklanan varliksal ve
bilgisel' nedenlerle unutulmaz deneyimler yasamaya yonelirler (Sekil 3.1).

Sekil 3.1°de goriildiigii gibi deneyimler sonrasinda isletmeler karlhiliklarini
arttirmaya ve varliklarinmi siirdiiriilebilir kilmaya yonelik kazanimlar elde ederken,
miisteriler ise bireysel bazi erimleri gergeklestirirler. Miisterilerin deneyimlere
yonelme nedenleri arasinda varliksal (ontik) olanlar, Homo sapiens sapiens bir varlik
olarak insanin, yasadiginin ve Oleceginin farkinda olmasi ve bundan kaygi
duymasina isaret eder. Bilgisel (epistemik) olanlar ise, bireyin varligini bilme, bir
varlik olarak ozelliklerini anlama siirecini temellendiren nedenleri agiklar. Kisaca,
bireyin varlik olarak yasamini idame ettirmesini saglayan nedenler varliksal ve insan

oldugu bilincini duyumsadig1 nedenler ise bilgisel olarak adlandirilmistir.

! Bakiniz 1.5.2.2. Varolussal Psikoloji Agisindan Deneyim.
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Sekil 3.1: Otel isletmeleri ve Miisterilerin Deneyim Olgusuyla iliskileri

Karhlg: arttirma yonelimi

Muigteri sadakatini arttirma

Yeni mugsteri maliyetierini dugirme

Maliyetieri mimkun olduunca digirme
\»ﬁﬂori bagina harcama miktarini arttirma

\\\\\ Yénlenme nedenleri M
~_ 0
S
1]
E
R
|
B L
—-
== Elde edilen sonuglar E
Karhhkta artig R
Temasve iligkiler
Mugteri sadakati

Sunumlann ortalama fiyatinda yukselme
Gelirlerde yukselme

Kaynak: Tez yazari tarafindan derlenmistir.

Bununla beraber bu aragtirma, miisteri farkindaligina odaklandig: i¢in, Sekil
3.1°de goriilen kapsamli gosterimde miisterilerle ilgili kisimda agiklanan igerik
baglaminda tasarlanmistir. Miisteriler varliksal ve/veya bilgisel nedenlerle olusan
gereksinimleri dogrultusunda deneyim gecirmeye yonelirler ve olumlu deneyimler
sonucunda bu gereksinimlerini kismen ya da tamamen karsilarlar. Bu durumun otel
isletmelerinde nedenler/gereksinimler ve kazanimlar baglaminda miisteriler
tarafindan hangi kapsamda gerceklestigi fark edildiginin irdelenmesi temel olarak
varolugsal ve biligsel psikoloji yaklasimlarini gerektirmektedir. Bu dogrultuda
calisgmanin arastirma ve veri toplama sorularinin belirlenmesi ve ¢oziimleme

asamalarinda dikkate alinan baglam ise Sekil 3.2°de gosterilmektedir.
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Sekil 3.2: Deneyimin Olugmasi ve Farkindalik Siireci

Varolussal temeller
Calisma vagarm Zaman, hizlanan
Modemlik-modemlagms wajam ve gapicilik
Tinsellik sksiklisi Vabancilayma
Masillar (liirasel olaylar) Erktakalei anlawns
Hiimanizm va biray-
dme kavrami
Titketim ahgkanhklan

Deneyim =
f (unutulmaz
anilar, duygular)

Felsefi temeller

Oliim korkusu
Amlam arayi51
Ering ve haz arayig1

P ..-?lojik l_eme].lfr Psikolojik temeller
Bilissel psikoloji Varol P
Farkmdalik - biling €~ arolussal psikoloji

Gereksinimler

MD;;_E“J’:;’* Elesiklik-gsligim gidiileri

FARKINDALIKALANI -~

Kaynak: Tez yazari tarafindan derlenmistir.

Sekil 3.2°de goriildiigli gibi deneyim; felsefi ve psikolojik yaklagimlarin bir
arada ele alinmasin1 gerektiren, ayni zamanda sosyolojik ve bireysel degisimleri de
irdeleyen evrimsel, kapsamli ve karmasik bir olgudur. Bu arastirmada bu onemli
noktalar cercevesinde bes yildizli otellerde konaklama deneyimi ¢oziimlemesi ve
yorumlamasi yapilmaktadir. Bireyler yogun olarak her tiirlii tiiketimlerinde
deneyimsel 6zelliklere 6nem verir ancak bireylerin bu yonelimin kaynak ve nedenleri
konusundaki farkindaliklar1 tartismaya acik bir konudur. Bu c¢alismanin odagindaki
bu farkindalik stireci kapsaminda gereksinim ve giidiiler irdelenerek, deneyimlere
yonelim nedenleri birinci ve ikinci boliimlerde aciklanan varliksal ya da bilgisel
unsurlara baglanmaktadir (Sekil 3.2).

Ikinci boliimde goriildiigii lizere modern dénemde turizm deneyimi biiyiik
oranda varliksal nedenlerle gergeklestirilir. Bununla beraber bilgisel nedenlerle
gerceklestirilen turizm deneyimleri de mevcuttur. Ornek olarak, turizm kapsaminda,
yasadigindan bagka yerlere yaptigr gezilerle birey; kendini, kendi olmayanlarla
karsilagtirarak bilebilir (Fay, 2012) ve bu kapsamda, turizm deneyimi bilgisel bir
deneyimdir. Bununla beraber bu nedenler, bireysel diizeyde, kutupsal olarak degil,

eytisimsel olarak (Fay, 2012) ortaya ¢ikabilir. Ayrica bir bireyin konaklama
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deneyimine yonelme nedenleri, tek bir deneyim kapsaminda ya da farkh
deneyimlerde hem varliksal, hem de bilgisel kaynakli olabilir.

Bu baglamlarda deneyime yonelme nedenlerinin bireysel diizeyde
arastirilmasi, varolussal psikoloji perspektifini gerektirir. Bununla beraber, deneyim
agirlikla biligsel psikoloji alanmna giren bir olgudur. ikinci béliimde ayrmtili olarak
aktarildig1 lizere deneyimlerin ekonomik deger kazanmalari i¢in olumlu anlamda
“unutulmaz” olmalar1 gerekir. Bu nedenle bu ¢alisma da, konaklama deneyimini her
iki alana gondermeler yaparak ele almaktadir. Bir yandan diisiinen bireyin zihin
stiregleri kapsamindaki diislince, beklenti ve bellekte yer edenler (Malkog, 2012),
deneyim anlatilar1 iizerinden incelenirken, diger yandan kendini gerceklestirme
yolunda beseri deneyimler, anlam, yasam kaliplar1 (Gerrig, 2013) gibi konular
irdelenmektedir. Bu dogrultuda bilissel psikoloji alanina giren anilar/bellek,
farkindalik-biling ve duygular konular1 yaninda varolugsal psikoloji alanina giren
gereksinimler, eksiklik/gelisim giidiileri konular1 da (varliksal ve bilgisel nedenler
kapsaminda) veri toplama ve ¢oziimleme siireglerinde dikkate alinmistir. Varolussal
psikoloji alanini ilgilendiren varolussal ve felsefi temeller o&zellikler -elestirel

¢Oziimleme asamasinda dikkate alinmustir.

3.2.4. Arastirma Sorulari

Arastirmanin amaci ve konusuyla baglantili olarak belirlenen arastirmanin
temel sorular1 ve alt sorular1 Tablo 3.1°de agiklanmaktadir. Arastirma sorular1 ve bu
sorularin yanitlarin1 almak i¢in olusturulan goriisme formu, oncelikle miisterilerin
otel igletmelerinde gecirdikleri konaklama deneyiminin igerigini anlamaya yoneliktir.
Bu baglamda hakkinda farkindalik belirtilen sunumlarin esasen hizmet veya deneyim

olgusuyla ilgisi ve bunlarin boyutlar1 kapsamindaki yansimalar1 irdelenmistir.
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Tablo 3.1: Arastirma Sorulart

Ana sorular

Alt sorular

1. Misterilerin otel igletmelerinin
sunumlarina yonelik
degerlendirmelerinin odag1 ve icerigi
nedir? Hizmet mi, deneyim mi?

1.1 Miisterilerin hizmet odakli degerlendirmelerinde
vurguladiklar poyutlar , sunumlar ve unsurlar nelerdir? (Sehir ve
kiy1 otellerinde ayr1 ayr1)

1.2 Miisterilerin deneyim odakli degerlendirmelerinde
vurguladiklari poyutlar, sunumlar ve unsurlar nelerdir? (Sehir ve
kiy1 otellerinde ayr1 ayr1)

2. Ekonomilerdeki baskin sektor olan
hizmet sektoriiniin, yerini 21.
yiizyildan itibaren deneyim
ekonomisine birakacag: savindan
hareketle otel igletmelerinde

2.1 Miisterilerin deneyimlerini yasadiklar1 alanlar nelerdir? Ne
gesit deneyimler yasamislardir?

2.2 Deneyime yonelik ortaya ¢ikan gesit ve alanlarla ilgili olarak
sehir ve kiyi otellerindeki benzerlik ve farkliliklar nelerdir?

miigterinin farkindaliginda en ¢ok yer
eden deneyim ¢esitleri ve alanlari

nelerdir?

3.1 Miisterilerin yasadiklar1 deneyimlerin kendileri i¢in nedenleri
ve anlamlari nelerdir? (Bu deneyimleri neden yasamak
istemiglerdir?)

3. Miisterilerin yasadiklari
deneyimlerin kendileri igin nedenleri
ve anlamlari nelerdir?

Tablo 3.1°de goriilen arastirma sorulari, hizmet/deneyim ayrimini anlamaya
yonelik olanlar yaninda, deneyim farkindaliginin elestirel olarak sorgulandig
sorular1 (liglincii grup) da igermektedir. Bu sorular, goriisme formunda (EK 6) baska
sorularla ayrintilandirilarak (etkinliklerin anlami, yasam anlami vb.) otel
isletmelerinde konaklama deneyimini paylasan katilimcilarin anlam diinyasi
anlasilmaya calisilmis ve yorumlamalar bu kapsamda yiiriitiilmiistiir. Bu baglamda,
bu sorularm arastirma amaciyla baglantili olma durumu konusunda Ozyegin

Universitesi Psikoloji Boliimii 6gretim iiyelerinden uzman goriisii alinmistr.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Faaliyetler, olaylar, davraniglar ve durumlari; i¢lerinde bulunduklar
toplumsal baglam icerisindeki eylemler, siirecler ve sorunlar temelinde anlamak,
nitel yontemlerle miimkiin olabilmektedir. Bu nedenle, turizm alan1 da dahil olmak
lizere akademik arastirmalar igerisinde nitel calismalarin agirligt 1990’11 yillardan
itibaren artmaktadir (Phillimore ve Goodson, 2004a). Bu c¢alisma da, otel
isletmelerinde konaklama deneyimini gesitli boyutlariyla irdeleyerek anlayabilmek
icin nitel tekniklerden anlati ¢oziimlemesinin uygulandigr 6rnek olay caligmasi

kapsaminda yiiriitiilmiistir.
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3.3.1. Arastirmanin Tasarimi

Turizm alaninda yapilan calismalar, genellikle isletmelerin gereksinimlerini
karsilamaya yonelik pozitivist yaklasimlarla yiiriitiildiiklerinden, turizmi anlamay1
saglayacak bilgileri verme konusunda eksikliklere sahiptir. Bu eksiklikler, farkli
bakis acilarilariyla ele alinan ve pozitivizmin diizenini kullanmayan calismalarla
giderilebilir (Phillimore ve Goodson, 2004b).

Aslinda turistler tatil davraniglarinin arkasindaki nedenlerin farkinda ya da
anlamak ve agiklamak arzusunda olmayabildikleri i¢in veya nedenleri belirlemek igin
maddeler halinde olusturulan giidiiler, gergekte olani agiklama giiciinden yoksun
olabildikleri i¢in, turizm deneyimini olusturan davranislarin nedensel arka planini
tam ve dogru olarak ortaya koymak zordur (Rizaoglu, 2012). Bu nedenle, turizm ve
konaklama deneyimi arastirmalari, yeni ve alisilmadik tekniklerin kullanilmasini
gerektirmektedir. Nitel yontemler, turistlerin davranislarinin onlarin bakis ve
anlamlandirmalar1 ¢ergevesinde anlamaya ve yorumlamaya uygun olanaklar
sunmaktadirlar (Ryan, 2000b).

Tim bu nedenlerle, kapsami genis ve arastirtlmast zor turizm deneyimi
olgusunun bilesenlerinden konaklama deneyimi igerisinde bes yildizli otel isletmeleri
tizerine odaklanan bu arastirmada, s6z konusu konaklama deneyimini acik ve ortiik
cesitli boyutlariyla irdeleyebilmek i¢in nitel arastirma teknikleri tercih edilmistir. Bu
dogrultuda, nitel arastirma gelenegindeki gelisimlerin izinde otel isletmelerinde
pazarlama alaninda konaklama deneyimiyle ilgili eksiklikleri gidermek ve farkli bir
bakis agis1 sunmak iizere, bu arastirma, karmasik bir olgu olan turizm deneyiminin
alt deneyimi olan bes yildizli otel isletmelerinde konaklama deneyimiyle sinirl
tutulmustur. Bes yildizli otel isletmelerindeki sunum ¢esitliligi ve yogunlugunun
deneyimin uzunluk ve igerigiyle iliskisi bu se¢ime yoneltmistir.

Tirkiye’de turizm tesislerinde yapilan konaklamalarda bes yildizli otel
isletmeleri, tiim oteller igerisinde %46,3 ve tiim tesisler icerisinde ise %39,2 pay ile
birinci sirada yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015b). Bu durumda yerli
ve yabanci miisterilerin en yogun konaklama deneyimi yasadiklar1 isletmeler, bes
yildizli otel isletmeleridir. Arastirma alami ise, Tiirkiye’de sehir (Istanbul) ve kiyi

(Antalya) otelciliginin en yogun oldugu iki il dikkate alinarak sinirlandirilmistir.
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2015 yilinda turist girigleri itibariyle Istanbul ili yaklasik 12,4 milyon kisiyle ilk
sirada ve Antalya ili ise yaklasik 10,9 milyon kisiyle ikinci sirada yer almislardir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015a). Ayni yilin verilerine gore bes yildizli otellerde
yapilan konaklama sayis1 bakimindan Antalya %51,4 pay ile birinci ve Istanbul ise
%22,1 pay ile ikinci sirada yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015b).
Tesisler bakimindan degerlendirildiginde, her iki il de Tirkiye’de turizm
isletme belgeli tesisler igerisinde en yiiksek sayida yatak kapasitesine sahiptir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, 2015c). Tiirkiye’deki tiim yatak kapasitesi igerisinde Antalya
%47 ve Istanbul ise %12 payla en yiiksek yatak kapasitesine sahip illerdir.
Tiirkiye’deki turizm isletme belgeli toplam 523 bes yildizli (yaklasik 350 bin yatak)
tesisin 84 adedi Istanbul’da (%16) ve 269 adedi ise Antalya’da (%51) bulunmaktadir.
Bununla beraber Istanbul’da bir ve Antalya’da iki adet bes yildizli otel isletmesi
turizm kompleksi tesis tiirli altinda siniflandirilmaktadir (Kiiltir ve Turizm
Bakanlig1, 2016). Bu durumda Istanbul’da toplam 85 ve Antalya’da ise toplam 272
bes yildizli otel isletmesi bulunmaktadir.! Béylece arastirmada diinya kitle turizminin
merkezlerinden biri olan Akdeniz Bolgesi'nde (Boissevain, 2000) yer alan
Tiirkiye’de, turizm ve otelcilik endiistrisine liderlik eden iki il kapsamindaki yine
endiistride en biiylik paya sahip oyunculari iceren isletme grubundaki konaklama

deneyimi ile ilgili bulgular elde edilmesi hedeflenmistir.

3.3.2. Arastirmanin Gegerlik ve Giivenilirligi

Son yillarda nitel arastirmalarda, arastiran ile arastiriciyr birbirinden
ayirmadan, onlar1 etkilesim ve is birligi temelli bir iligski zemininde bulusturma firsati
degerlendirilerek, nitelikli ve zengin veriler elde etmek icin arastirmanin daha
katilimci, eylemsel ve eylem-yonelimli olmasi adina yeni yollar (anlatilar, kii¢iik
Olcekli daha yerel kuramlar) denenmekte ve yeni kuramlar gelistirilmektedir. Bu
baglamda nitel ¢aligmalarda arastirmacilarin odagi, giivenilir olma ¢abasindan ¢ok
ozerklikler, 6zel ve biricik durumlar, karmagsik dinamiklerin dahil edildigi bir

kapsamda bireylerin yasamlarina kii¢iik de olsa etkide bulunmaktir (Decrop, 2004).

! Subat 2017 itibariyle Istanbul’da toplam 93 ve Antalya’da toplam 278 turizm isletme belgeli bes
yildizli tesis bulunmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2016, Erisim: 01.03.2017). Bu sayilara dahil
olmayan turizm kompleksi tesisleri sayisinda herhangi bir degisiklik olmamustir.
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Bu calisgma da, deneyimleri en iyi yansittiklart disiiniilen anlatilar {izerinde
karsilagtirmalar temelli bir ¢6ziimleme ile yiiriitilerek, bireylerin farkinda
olmayabilecekleri orgiileri ¢ikarma dogrultusunda bireysel ve toplumsal yasama
yapici bir etkide bulunma amaciyla gergeklestirilmistir.

Bu caligmada giivenilirligi desteklemek icin veri kaynaklari cesitlemesi
(Patton, 1999) uygulanarak dolayli deneyimlerin bir ¢esidi olan (Edmunds ve Turner,
2005) bloglar ve sosyal medya yorumlar1 da ¢éziimleme iglemine alinmistir. Bu veri
kaynaklarindaki Oykii ve anlatilar, arastirmacimnin etkisi ve denetimi olmadan
kendiliginden olusturuldugu igin, arastirma icin oldukca elverislidir (Volo, 2009).
Ayrica birincil ve ikincil veriler hem yerli, hem de yabanci miisterilerden toplanarak,
alternatif bakis acilar1 dikkate alinmistir. Kaynaklarin kisithligi nedeniyle
¢oziimleme sadece arastirmaci tarafindan yapilmistir; ancak arastirmacinin nitel
tekniklerde daha once yaymlari ve ¢alismalari olmasi nedeniyle bu durumun bir
smirlilik  olusturmadigi disiiniilmektedir. Son olarak, konaklama deneyimini
toplumsal evreler baglaminda deneyim olgusu ve deneyimleyen a¢isindan kapsamli
bir sekilde irdelemek igin, bu evrelerin dinamiklerini ortaya koyan ve deneyim
olgusunun ¢esitli yon ve boyutlarin1 inceleyen kapsamli bir okuma yapilarak
kuramsal kapsam (birinci ve ikinci boliim) olusturulmustur. Boylece arastirma
verilerinin ¢oziimlenmesi siirecinin ¢ok boyutlu bakis acisiyla yiiriitiilmesi miimkiin
olmustur.

Bu calisma her ne kadar turizm alaninda ¢ok kullanilmamis nispeten yeni bir
yontemle gergeklestirilmis olsa da, ¢alismanin doktora arastirmasi niteligini korumak
icin gegerlik ve gl'ivenilirlikl konusunda bazi islemler yapilmistir. Bu islemlerde
Lincoln ve Guba (aktaran Decrop, 2004: 159-160) tarafindan nitel arastirmalar i¢in

gelistirilen Olciitler ve 6nerilen teknikler dikkate alinmistir (Tablo 3.2).

! Nicel aragtirmalar igin, “bir 6lgme aracimn dlgmesi gereken sey i¢in kullanildigi her seferde aym
sonuglari tiretmesi” olarak tamimlanan (Merriam Webster, 2016; Tiirkiye Bilimler Akademisi, 2011)
“reliability” kavrami yerine nitel arastirmalarda “gereksinim duyulam1 ya da dogru olan1 verecegine
inanilan” anlamindaki “trustworthiness” kavrami kullanilmaktadir.
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Tablo 3.2: Arastirmanin Gegerlik ve Giivenilirligi icin Yapilan Islemler

Olgiit Aciklama Yapilan islem

Giivenilirlik | I¢ gecerlik; arastirma sonunda | Gériisme formunda deneyimle ilgili anlatinin miimkiin olan en
onerilen anlamlarin, dogal sekliyle elde edilmesi i¢in serbest ¢agrigima olanak
katilimcilarin ifade etmek verecek sekilde genel bir ifade ile yapilandirilan agik uglu bir
istedikleriyle uyumlu olmasi soru sorulmus (EK 6 Soru 4) ve katilimcilarin akillarina her ne

geliyorsa onu dile getirmeleri tegvik edilmigtir.

Aktarila- Dis gegerlik; arastirmacinin, Amacli drnekleme teknigi ile uygun veriye erisim saglanmis ve

bilirlik arastirma sonucunda elde otel isletmesinde konaklama deneyimini tutarli bir sekilde
edecegi bulgular1 tahmin irdeleyebilmek i¢in asgari ii¢ gece konaklama 0lgiitiine uyan
ederek ¢alismay: oturttugu veriler dikkate alinmugtir.
baglam, énceki Coziimleme sirasinda ¢ikarilan izlekler, daha dnce yapilan
arastirmalarm bulgularmi ve arastirma bulgular ile karsilagtirilarak ortaya koyulmustur.
bunlarla yapilan ¢aligmalar
arasindaki benzerlikleri ortaya
koymasi

Glivenile- Sonuglarin tutarli ve tekrar Veri kaynaklarini gesitlendirmek (Patton, 1999) i¢in ¢evrimigi

bilirlik iiretilebilir olmasi; aragtirmaci | goériisme formuyla toplanan arastirma verileri yaninda Antalya ve
tarafindan kaydedilen ve Istanbul’daki bes yildizl otel isletmeleriyle ilgili sosyal medyada
¢oziimlenen veriler ile paylasilan yorumlar ve gesitli uluslararasi bloglarda yazilmig
arastirilan ortamda vuku olan diinyanin gesitli iilke ve sehirlerindeki bes yildizh otellerle
bulan olgularmn birbirine ilgili yorumlar izin alinarak toplanip derlenmis, veri tabanina
uyumlu olmast eklenip ¢oziimlemeye tabi tutulmustur.

Bulgularin ortaya koyulmasi kisminda kanit zinciri olusturularak,
hem ¢oziimleme 6rnekleri verilmis, hem de bazi katilimcilarin
anlatilarindan alintilar yapilmistir.

Uygunluk Nesnellik; arastirma siireci ve | Doktora galigmasi oldugu, zaman ve kaynak yetersizligi
sonucunda veri ve bulgularin nedenleriyle ikinci aragtirmacidan destek alinmamig ancak
birden fazla kisi tarafindan birincil verilerin ¢6ziimleme islemi bir ay ara ile iki defa
yorumlanmasi yapilarak gerekli giincellemeler gerceklestirilmistir.

Kaynak: Decrop, 2004: 159-160°daki bilgilere gore yazar tarafindan tamamlanmuistir.

Arastirma deseni kapsaminda yliriitiilen gecerlik ve giivenilirlik uygulamalari

ise takip eden boliimde aciklanmaktadir.

3.3.3. Arastirmanin Deseni

Ornek olay calismasi; kararlar, bireyler, orgiitler, siirecler, programlar,
kurumlar ve etkinlikler gibi modern olaylarin incelenmesine odaklanan, agiklayici
nitelikteki neden ve nasil sorularina yanit arayan bir arastirma desenidir (Yin, 1994).
Bu desen olgulari, i¢inde vuku bulduklari ger¢cek yasam baglamlar1 igerisinde
inceleme, yiiksek oranda 6znellik olasiligina karsin elde edilen zengin nitel verilerin
ve kanitlarin tiimevarimsal ¢oziimlemesiyle nesnellik derecesi yiiksek kuramlar
olusturma firsat1 sunar (Eisenhardt ve Graebner, 2007). Bu dogrultuda bir durumu
belirli bir baglamda zengin icerikle biitiinclil olarak anlama cabasiyla (Merriam,

2015) aralarindaki iliskiler ve baglantilar kapsaminda derinlemesine inceleyerek
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yaklasim ve kuram gelistirmek icin uygun bir desendir (Brotherton, 2015;
Eisenhardt ve Graebner, 2007).

Bir 6rnek olay caligsmasi, arastirmanin sorulari, olayin ne oldugunu belirten
¢Ozlimleme birimi, verilerin soru ve onermelerle baglantilandirilmasi ve bulgularin
bu sekilde yorumlanmasi adimlarimi kapsamaktadir (Yin, 1994). Ornek olaylarin
temel Ozelligi, c¢aligmanin belirli bir sinir ¢ergevesinde belirlenen oOlgiitler
kapsaminda secilen Orneklerden olusan ¢6ziimleme birimidir (Merriam, 2015).

Ormek olay calismalar1 segilen ¢oziimleme birimi ve 6rnek sayisina gore
cesitli sekillerde gerceklestirilebilir. Birden fazla ¢oziimleme birimi ya da 6rnek
kullanan ve son yillarda daha fazla kullanilan (Yin, 1994) ¢oklu 6rnek olaylarda
Olciitleri karsilayan birden fazla durumun calisilmasi, Orneklerin/olaylarin iginde
(otel isletmeleri veya miisterilerin kendi aralarinda) ve ornekler/olaylar arasi (otel
isletmeleri ile miisteriler arasinda) karsilagtirmalar yapabilme olanagt sunar
(Brotherton, 2015). Bu karsilagtirmalar, siki bir neden-sonug iligkisi aramak yerine
olasi tiim neden ve sonuglart anlamaya yoneliktir ve bu amagla ¢oklu diizeylerde veri
¢oziimlemeleri kullanilir (Creswell, 2016).

Bununla beraber ¢oklu 6rnek olaylarin bu karmasik yapisi, zengin bir anlatiya
dayali ¢oziimleme yapmay1 zorlastirabilir. Bu durumda arastirmaci, zengin anlatinin
eksikligini, var olan kuramlarla karsilastirma, bu dogrultuda zengin kanitlar toplama
ve bunlar1 her biri kanitlarla desteklenmis farkli boliimler (kanit zinciri olusturarak),
ayrmtili tablo, sekil ve ekler kullanma yoluyla giderebilir (Eisenhardt ve Graebner,
2007). Ayrica birbirine benzer ya da zit 6zellikleri igeren 6rneklerden olusabilen
coklu ornek olaylarda, veri ¢oziimlemesi ve bulgularin raporlanmasi islemi, her bir
olay i¢in ayr1 ayr1 gergeklestirilir (Yin, 1994). Diger yandan bu tiir 6rnek olay deseni,
olayla ilgili zengin bir icerik sunmadig1 konusunda elestirilse de, olas1 yapiy1 tiim
bilesenleriyle ortaya koyma potansiyeli sayesinde sinayarak genellemeler yapmaya
olanak saglayan gii¢lii bir yontemdir (Eisenhardt ve Graebner, 2007).

Bir 6rnek olay calismasinin dnemli 6zelliklerden biri de, giivenilebilirligine
de katkida bulunan kanit zinciri unsurudur ve bu kavram, arasgtirmanin basinda
belirlenen sorularla ¢oziimleme sonucundaki bilgilerin Ortiistiiriilmesi ve veri
tabanindan uygun alintilar yapilmasini ifade etmektedir (Yin, 1994). Ayrica toplanan

verilerle olusturulan veri tabaninda olaylarin yeri, zaman gibi ayrintilarin yer almasi
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ve buna bagl olarak ¢apraz alintilar yapilmasi da kanit zinciri olusturma igleminin
kapsamindadir (Yin, 1994).

Ozellikle ¢oklu 6rnek olaylarda giivenilebilirligi giiclendiren ve arastirma
tasariminin tutarh takip edilmesini saglayan en 6nemli araglardan biri de, 6rnek olay
protokoliidiir (Yin, 1994). Bu belge, arastirmanin amaci yaninda, arastirma
sorularini, veri toplama ve raporlama siirecleriyle ilgili gidis yollarin1 6zetleyen, bir
anlamda arastirmanin rotasini ¢izen énemli bir aragtir.

Ormek olaylarin gecerlik ve giivenilebilirligi, veri toplama, birlestirme ve
cozlimleme sirasinda dikkat edilecek bir dizi uygulama ile miimkiin olabilmektedir
(Yin, 1994). Veri toplama siirecinde c¢oklu veri kaynagi kullanmak, kanit zinciri
kurmak {izere olay oOrgiisiinii yansitan gerekli verileri toplamak ve diizenlemek,
raporda kilit katilimcilarin goriislerine yer vermek yap1 gecerligini, veri ¢oziimlemesi
sirasinda belirli bir stratejinin izlenmesi de i¢ gecerligi desteklemektedir. Coklu olay
kullanim1 dis gecerligi ve Ornek olay sirasinda izlenecek yollarin bastan
belirlenmesiyle (protokol) veri tabani olusturulmasi ise kanit zinciri olusturmayla
birlikte giivenilirligi saglamaktadir.

Bu c¢alisma, bes yildizli otel isletmelerindeki konaklama deneyimini ve
miisterilerin bu deneyimlerle ilgili farkindaliklar1, anlam ve deneyimle ilgili tercihleri
baglaminda derinlemesine bilgi ve agiklama (Brotherton, 2015) sunmay1 amagladigi
i¢in, arastirma deseninin drnek olay olmasi uygun goriilmiistiir. Ayrica Tiirkiye’de en
fazla turist ¢eken ve bes yildizli otelcilik endiistrisinin en yogun oldugu illerdeki
(Istanbul ve Antalya) sehir ve kiy1 otel isletmelerinde konaklama deneyimi yasayan
yerli ve yabanci misterilerin bu yondeki deneyimleri, bu deneyimlerin igerikleri ve
boyutlari, nedenleri ve anlamlar1 ile ilgili derinlemesine bilgi elde etme
hedeflenmistir.

Bu baglamda, ¢ok boyutluluk sergileyen bu tasarim i¢in, ¢calismada ornek
olay cesitlerinden i¢ ice gegmis ¢oklu 6rnek olay deseni (Yildirim ve Simsek, 2011;
Yin, 1994) kullanilmistir. Bu desen, birden fazla ¢oziimleme biriminin ve
ornegin/olaymn oldugu durumlar igin kullanilmaktadir. Bu arastirmada, otel
isletmeleri ve miisterileri olmak tizere iki ¢éziimleme birimi kapsaminda kiyi/sehir
otelleri ve yerli/yabanci miisteriler 6rneklerinin caligilabilmesi igin i¢ ige gegmis

coklu ornek olay deseni uygun gorilmistir. Boylece bes yildizli otel
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isletmelerindeki konaklama deneyiminin otel tiplerine gore (kiyi/sehir) yasanma
sekilleri yaninda yerli/yabanct miisterilerin bu deneyimin boyutlari, alanlari,
igcerikleri, nedenleri ve anlam degerlendirmeleri irdelenerek, ¢ok yonlii bir bakis
acisiyla, modern toplum perspektifinde bu deneyimi anlamak ve agiklamak
hedeflenmistir.

Bu baglamda oncelikle tasarimin genel hatlarini iceren bir &rnek olay
protokolii hazirlanmistir (EK 5). Arastirma amaci dogrultusunda belirlenen arastirma
sorularinin yaninda veri toplama ve ¢éziimleme esaslari, arastirmaya davet edilecek
kisilere gonderilecek yazisma taslaklari, aragtirma Oncesinde bu protokolde yazili
hale getirilmistir. Boylece arastirmanin ilk andan itibaren tutarli ve diizgiin takibi
saglanabilmistir.

Belirlenen ¢oziimleme birimleri ve olaylar kapsaminda, incelenecek
orneklerin se¢imi ic¢in, Mayis 2015 - Ekim 2016 doneminde Antalya ya da
Istanbul’daki bes yildizli otellerden birinde en az {i¢ gece konaklama deneyimi
yasama Olciitii belirlenmis ve bu Olciitii karsilayan katilimcilar aragtirmaya
alinmiglardir. Asgari siire koyulmasinin nedeni, otel isletmesinin miisterileri icin
sagladigl sunumlarm deneyimlenmis olmasini kontrol etmektir. Ug gece ve iizeri
konaklamalarda miisterilerin otel odasi disindaki sunumlart da kullanacagr 6n
gorilmiistiir.

Bu baglamda birincil verileri toplamak i¢in kullanilan c¢evrimici goriisme
formu (EK 6), arastirma sorularmi yanitlayacak sekilde yapilandirilmis ve
katilimcilarin  tim sorular1 yanitlamalar tesvik edilmistir. Ayrica c¢oziimleme
sirasinda her bir ¢éziimleme birimi ve olay grubu tek tek ele alinarak (6rnek: sehir
otellerinde konaklayan yerli miisteriler, kiy1 otellerinde konaklayan yerli miisteriler
vb.) bu siire¢ yiiriitiilmiis; kilit ifadeler not edilip kanit zinciri olusturarak bulgular
kisminda alintilanmistir. Boylece yap1 gecerligi saglanmistir. Ayrica ¢oklu 6rnek
olay deseninde farkl otel (kiy1/sehir) ve miisteri (yerli/yabanci) tipine goére benzesen
veya farklilasan konaklama deneyimi unsurlari irdelendigi i¢in dis gegerlik de
gozetilmistir.

Son olarak, arastirmanin veri toplama siirecinde ¢oziimleme siirecine katkida
bulunmak, karsilagtirmalarda kullanmak, bulgular1 agiklamak amaciyla veriler

siniflandirilarak veri tabani olusturulmus, verilerle ilgili tiim bilgiler tablolar seklinde
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Ozetlenmis, takip edilmis ve rapora bu sekilde yansitilmistir. Arastirmanin basinda
aragtirma sorular1 belirlendikten sonra potansiyel katilimcilarla iletisim kurma, takip
etme, veri toplama, smiflandirma islemleri Microsoft Excel lizerinde olusturulan
tablolarla takip edilmis (EK 7, 8 ve 9); boylece i¢ gegerlik ve giivenilirlik kosullar

saglanmistir.

3.3.4. Arastirmanin Orneklemi

Omek olaylarla ilgili énemli konu, belirlenen ¢dziimleme birimine gore
calistlacak Orneklerin  segilmesidir. Ornek olaylar kuram gelistirme islevi de
gordiiklerinden nicel tekniklerden farkli Ornekleme teknikleri gerektirmektedir
(Eisenhardt ve Grabner, 2007). Bu arastirmada amagh 6rnekleme gesitlerinden olgiit
ornekleme yontemi kullanilmistir. Nitel arastirmalarda ¢alisilacak ve ¢oziimlenecek
birimlerin se¢ilmesinde tercih edilen en yaygin teknik olarak amagli ornekleme,
¢oziimleme birim(ler)iyle ilgili ve kapsamli veriyi saglama potansiyeline sahiptir
(Yin, 2011). Nitel arastirma gelenegi icinde ortaya ¢ikan bu 6rnekleme, zengin bilgi
potansiyeli olan durumlarin derinlemesine ¢aligilmasini (Yildirim ve Simsek, 2011)
ve arastirmanin amacinda esas onemi olan konular hakkinda zengin verilerin elde
edilmesini (Tuulentie, 2007: 288) saglamaktadir.

Olgiit ornekleme ise, oOnceden belirlenmis bazi 6lgiitleri karsilayan
katilimeilarin secilmesini gerektirmektedir (Yildirim ve Simsek, 2011). Ornek olay
caligmalarinda {izerinde calisilacak durumu yansitacak Olgiitler belirlenerek, bu
Olctitleri karsilayan ve karsilastirmali ¢oztimlemeler i¢in de gerekirse birden fazla
olay/durum secilmektedir (Merriam, 2015). Ayrica miimkiin oldugu kadar cesitli
kutuplarda orneklerin se¢ilmesi ve odaklanilan konu hakkinda c¢esitli bakis agilarini
yansitan katilimcilara erisilmesi, verilerde temsil edilen kaliplarin ortaya
cikarilabilmesi ve yanliligin 6nlenmesi i¢in yararlidir (Eisenhardt ve Grabner, 2007).
Bu arastirmada, bes yildizli otel igletmeleri ve bu isletmelerde konaklayan miisteriler
cozlimleme birimi olarak alinip, yerli/yabanci katilimecilarin otel igletmesi tiiriine
gore deneyim farkindaliklar1 incelenmistir. Bu nedenle, miisterilerin konaklama
sirasinda belirli bir rahatlik ve aligkanlik diizeyi bekleyecekleri var sayilarak,

Cohen’in (1979) turist tiplerinden orgiitlenmis ya da bireysel kitle turisti 6zelliklerine

119



sahip katilimcilar olacaklari tahmin edilmistir. Tiirkiye’de en fazla turist girisi ve en
yiiksek sayida bes yildizli otel isletmesine sahip ilk iki il 6zelinde, sehir (Istanbul) ve
kiy1 (Antalya) otellerinde Mayis 2015 — Ekim 2016 doneminde en az ii¢ gece
konaklama yapmis olma Olgiitiinii karsilayan katilimcilarla iletisime gecilerek

arastirma yiirtitilmustir.

3.3.5. Veri Toplama Siireci

Bu c¢alismada veriler, birincil ve ikincil veri kaynaklarindan goriisme ve belge
incelemesi teknikleriyle Eyliil — Kasim 2016 doneminde toplanmuistir:

e Birincil veri kaynaklari: Cevrimig¢i goriigme formu dolduran 107 arastirma
katilimcist ve 24 arastirma alani disinda konaklayan katilimer®

e Ikincil veri kaynaklari: 74 Facebook yorumu ve toplam alti adet blogtan
derlenen 78 blog metni (tiimii i¢in yazarlardan yazili izin alinmistir).

Omek olay calismalarinda kullanilan en yaygm veri toplama teknigi
goriismeler ve belge incelemesidir. Ornek olay calismalari beseri konular
inceledikleri i¢cin goriismeler 6onemli bir veri toplama aracidir ve bu aragta esas veri
kaynag1 olan katilimcilarin roli 6nemlidir (Yin, 1994). Goriismeler ayn1 zamanda
deneyimlerin ilk agizdan elde edilmesi (Merriam, 2015) olanagi sunduklari igin,
anlat1 ¢oziimlemesinde de sik kullanilan teknikler arasindadir (Creswell, 2016; Sahin,
2015). Bu c¢oziimleme kapsaminda yapilan goriismelerle toplanan veriler; birinci
kisinin agzindan aktarilan, basi, ortasi ve sonu olan deneyimlerin anlatildig:
oykilerdir (Merriam, 2015). Cesitli sekillerde yapilabilecek goriismelerde
karsilagtirmalar yapmak ve ayni teknikle farkli olaylar1 ¢oziimlemek icin anket
kullanilabilmekte ve ag¢ik uglu sorular sorulabilmektedir (Yin, 1994). Anlatilar
iceren goriismelerde de deneyimleri anlattirmayi1 kolaylastiran agik uclu sorular
yaninda kapali uglu olanlar da kullanilmaktadir (Riessman, 1993).

Bu c¢aligmada deneyim igerigini ve anlamlandirmalart miimkiin oldugunca
ayrintili alabilmek icin agik uglu sorular yaninda karsilastirmalar yapabilmek ve
deneyimleyenin baglamini anlayabilmek i¢in kapali u¢lu sorular da gériisme formuna

eklenmistir (EK 6). Katilimcilarin dogrudan ve miimkiin olan en ayrintili igerigi

! Takip eden paragraflarda agiklanmaktadir.
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vermelerini saglamak amaciyla goriisme formunun konaklama deneyimi ile ilgili
acik uclu sorular1 igeren kismiyla ilgili Ozyegin Universitesi Psikoloji Béliimii’nde
benzer teknikleri kullanan 6gretim iiyelerinden goriis alinmis ve forma son sekli
verilmistir.

Bu baglamda arastirmanin, ¢evrimigi formlarla anlatilarin1 paylasan
katilimcilarla ilgili ayrintilar1 Tablo 3.3’de gosterilen veri toplama siireci, Eyliil-

Kasim 2016 déneminde yiirtitilmiistiir.

Tablo 3.3: Cevrimi¢i Goériisme Formuyla Toplanan Veriler

Arastirmaya davet edilen ve geri donenler
(Arastirmaya uygun veri saglayan Kkisi sayisi,
Antalya ya da Istanbul'daki bes yildizhi otellerde konaklayan katihmeilardir)
Kisisel tamsikhiklar (Arkadas gruplari)
Linkedin
Davet edilen kisi sayisi 256
Katilimi1 kabul eden kisi sayisi 22
Aragtirmaya uygun veri saglayan kisi sayisi 10 4%
Facebook
Davet edilen kisi sayisi 190
Katilimi1 kabul eden kisi sayisi 27
Aragtirmaya uygun veri saglayan kisi sayisi 16 8%
Kigsisel iletisim
Davet edilen ve katilim1 kabul eden kisi sayist 15
Aragtirmaya uygun veri saglayan kisi sayisi 7] 4%
Sosyal medyada (Facebook) yorum yapanlar (Yerli)
Davet edilen kisi sayisi 104
Katilimi1 kabul eden kisi sayisi 21
Aragtirmaya uygun veri saglayan kisi sayisi 11] 11%
Sosyal medyada (Facebook) yorum yapanlar (Yabanci)
Davet edilen kisi sayisi 687
Katilimi1 kabul eden kisi sayisi 105
Aragtirmaya uygun veri saglayan kisi sayisi 63 9%
TOPLAM 107 9%

Tablo 3.3’te Ozet bilgileri goriilen katilimcilarla arastirmanin yiiriitiilme
stirecine dair asagidaki adimlar takip edilmistir:

e Oncelikle Eyliil 2016°da Facebook ve Linkedin sosyal medya ortamlarindan
arastirmacinin iletisim listesindeki kisilerle aragtirmanin amag¢ ve kapsamini
belirten kisa bir mesaj gondermek suretiyle iletisim kurulmus, 6l¢iit olarak
belirlenen kosullar1 saglayanlar ve/veya tamidiklari aragtirmaya katilmaya
davet edilmislerdir. Bu arada az sayida kisi de sosyal medya ortam1 disindaki

tanigikliklar vasitasiyla arastirmaya katilmiglardir.
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Bu ilk siire¢ tamamlandiktan sonra arastirmaya katilanlarin sadece yerli ve
bliyiik oranda kiy1 otellerinde konaklayanlardan olustugu anlasildigl igin,
Ekim 2016’da otel isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci miisterilere
ulagilmaya calisilmistir. Bu amagla, Facebook ortaminda Antalya ve
Istanbul’daki tiim bes yildizli otellerin yorum sayfasima girilerek konaklama
yapildig1 bilgisi igeren en az {i¢ satir uzunlugunda yorum yazmis kisilere
benzer bir mesajla erisilerek kendileri arastirmaya davet edilmislerdir. Azami
cesitlilik saglamak adina herhangi bir kisitlama veya durdurma islemi
yapilmamis, yorum uzunlugu ve igerigi 6lgiitlerine uyan tiim yerli ve yabanci
turistlere davet mesaj1 gonderilmistir.

Her iki asamada da ulasilan, olumlu olarak geri doniis yapan ve arastirmaya
katilan kisilerle ilgili bilgiler Tablo 3.3te verilmektedir.

Her iki asamada da olumlu olarak geri doniis yapan kisilere, goériisme
sorularindan olusan ¢evrimi¢i Google belgesi (EK 6), bir katilimci kodu
verilerek, elektronik ya da Facebook postalarina gonderilmistir. Yerli
miisterilere Tiirkce ve yabanci miisterilere Ingilizce olmak iizere form iki
dilde hazirlanmistir. Bu gonderiler sirasinda Microsoft Excel ortaminda
hazirlanan bir tablo iizerine katilimei kodlari, gonderi, hatirlatma ve geri
dontis tarihleri not alinarak gerekli takipler yapilmistir. Katilimer kodlari,
katilimcilarin geri doniislerinde goriigme formuna girilen verilerin aktarildigi
tablolarda isimlerin anonim kalmasini saglamis ve yapilan karsilastirmalari
aciklamak icin yararli olmustur. Ayrica tez raporunda kanit zinciri
olusturmak i¢in yapilan alintilarda bu kodlar kullanilmistir.

Arastirmaya davet mesaj1 lizerine katilmak isteyen kisilere goriigme formu
gonderildikten sonra yanit alinmadiginda, ilk génderiden sonra ilki {i¢ giin ve
ikincisi on giin sonra olmak {izere iki kez hatirlatma yapilmistir. Bu
hatirlatmalara geri doniis olmadiginda, takip listesinde gerekli not alinarak bu
katilimecinin durumu kapatilmistir.

Google belgeler iizerinden yapilan takiplerde formu doldurdugu goriilen
katilimcilarin deneyimlerini anlattiklar1 boliim kontrol edilerek ii¢ satirdan
kisa olan kisilere deneyimi ayrintilariyla anlatmalarii talep eden ve ayni

katilimc1 kodunu igeren hatirlatma mesajlart  gonderilmistir (bir kez
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hatirlatma olmak iizere toplam iki kez). Geri donilis olanlarda, eklemeler
birinci formdaki ilgili alana kopyalanmistir. Geri doniis olmayanlar da oldugu
sekilde aragtirmaya dahil edilmistir.

Gonderilen tiim mesajlarda 1srarci ifadeler kullanilmadan, katilimin arastirma
acisindan Onemine vurgu yapilarak metin olusturulmus ve potansiyel
katilimcilara gonderilmis; gerekli goriildiigiinde aymi iislupla hatirlatma
yapilmustir.

Bazi formlarda, form basinda belirtilmesine karsin, Antalya ya da Istanbul
disindaki sehirlerde yapilan konaklamalarla ilgili bilgi verildigi goriilmiistiir.
Bu formlar, esas verilerin oldugu veri tabanit boliimiinden c¢ikarilmigtir.
Bununla beraber bu katilimcilarin paylastiklar1 formlarin sadece anlati
boliimleri, destekleyici veriler olarak sosyal medya ve bloglardan toplanan
verilerle ayn1 sekilde ¢oztimlenmistir.

Bu adimlar kapsaminda Eyliil — Kasim 2016 doneminde gerceklestirilen veri

toplama siireci sonucunda, arastirma planinda belirlenen 6lgiitleri karsilayan toplam

107 adet goriisme formu ¢oziimlemeye alinmistir (Tablo 3.3). Arastirma i¢in davet

edilen toplam 1.252 kisiden 190 kisi katilimi kabul etmis ve tiim davet edilenlerden

107 katilimcr (yaklasik %9 oraninda) arastirma i¢in uygun veri saglamistir. Bu

katilimcilar arasinda 63 kisi yabanci (%59) ve 44 kisi yerli (%41) miisterilerden

olugsmaktadir. Ayrica 55 katilimer sehir (%51) ve 52 katilimer ise kiyr (%49)

otellerindeki konaklama deneyimleriyle arastirmada yer almislardir. Tablo 3.3’te

genel bilgileri verilen katilimcilarin, ilettikleri goriisme formlarinda konaklama

deneyimlerini igeren anlat1 metinleriyle ilgili ayrintilar ise Tablo 3.4’te verilmektedir.

Tablo 3.4: Cevrimigi Gériisme Formuyla Toplanan Verilerle ilgili Bilgiler

YABANCI KATILIMCI YERLI KATILIMCI

Sozciik sayisi Kiy1 | Sehir Sozciik sayisi Kiy1 | Sehir
11'den az 3 1|11'denaz 0 1
11-50 5 10|11-50 7 5
51-100 5 14 |51-100 6 3
101-250 4 13|101-250 16 3
251-500 3 4 | 251-500 2 0
500'den fazla 0 1|500'den fazla 1 0
Toplam 20 43 | Toplam 32 12
Minimum 1 9 | Minimum 14 7
Maksimum 432 726 | Maksimum 620 190
Ortalama 112 134 | Ortalama 140 70
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Tablo 3.4’te goriildiigii lizere anlatilarin biiyiikk ¢ogunlugu 51-250 sozciik
uzunlugundadir. Her iki katilime1 grubunda da birer katilimer uzun anlati metni
paylasmis olup, sadece bes katilimci deneyimini azami on sézciik uzunlugunda
paylasmistir.

Gortisme formu ile veri toplama siireci devam ederken, bes yildizli otel
isletmelerinde konaklama deneyiminin igerigi, alanlar1 ve boyutlarini daha genis
katiliml1 bir ¢erceveden inceleyebilmek ve Tiirkge/Ingilizce dili disindaki yorumlar
da dikkate alarak veri tabanin1 zenginlestirmek i¢in arastirmaya katilmayan kisilerle
tekrar iletisime gegilmistir. Facebook tizerinden ilk etapta ulasilan 791 kisiden (Tablo
3.3) arastirmaya katilmayanlar arasindan degisik milliyetlerden ve cesitli metin
uzunluklarinda yazmis olanlara yorumlarmin arastirmada kullanilabilmesiyle ilgili
izinlerini isteyen ve gorlisme formlariyla aynmi periyotta iki kez hatirlatma yapilan

mesajlar Facebook hesaplarindan gonderilmistir (Tablo 3.5).

Tablo 3.5: Belge incelemesi Kapsaminda Dikkate Alman Facebook Yorumlari

KIYI OTELI SEHIR OTELI
Sozciik sayisi Toplam | Yerli |Séz. Sayis1 Toplam | Yerli
11'den az 0 0 11'den az 0 0
11-50 8 2 11-50 15 3
51-100 19 5 51-100 9 1
101-250 14 2 101-250 2 1
251-500 6 0 251-500 1 1
500'den fazla 0 0 500'den fazla 0 0
Toplam 47 9 Toplam 27 6
Minimum 24 Minimum 28
Maksimum 440 Maksimum 386
Ortalama 110 Ortalama 69

Tablo 3.5’te ayrintilar1 verilen bu islem, 6rnek olaylarda kullanilan bir diger
veri toplama teknigi olan belge incelemesinin bir 6rnegi olarak gergeklestirilmistir.
Otel isletmelerinin miisterileriyle iletisim kurduklar1 ve onlarin konaklama
deneyimleriyle ilgili degerlendirmelerini topladiklar1 bu web sayfalarindaki yorumlar
da katilimcilarin isimleri anonim tutularak cevrimigi belgeler kapsaminda veri
tabanina eklenmistir.

Tablo 3.5’te goriildiigl iizere toplam 158 kisiye gonderilen izin mesajina 74
kisi (%47) olumlu geri doniis yaparak yorumlarinin arastirmada kullanilmasina izin

vermistir. Bu siirecte Tiirkce ve Ingilizce yaninda Almanca ve Fransizca dillerinde de
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yorumlar veri tabanina eklenmistir. Tablo 3.3, 3.4 ve 3.5’teki bilgilere gore aragtirma
alanin1 olusturan Antalya ve Istanbul’daki kiy1 ve sehir otellerindeki konaklama
deneyimi anlatilarin1 iceren verilerle ilgili bilgiler 6zet olarak Tablo 3.6’da

verilmektedir.

Tablo 3.6: Arastirma Alam Kapsamindaki Verilerle Ilgili Ozet Bilgiler

ARASTIRMA VERILERI
Katilime1 sayis1 Arastirma alam dis1 iller/iilkeler
Tam form | 2. form eksik

Sehir oteli | YERLI 12 1

YABANCI 43 2

Ist dist YERLI 4 1 ABD, 1 Adana, 1 Ankara, 1 G. Kore

Ist dis1 YAB.
Kiy1 oteli YERLI 32 2

YABANCI 20 1

Ant dis1 YERLI 13 9 Mugla, 1 KKTC, 1 Sakarya, 1 Aydin, 1 {zmir

Ant dis1 YAB. 1 1 Mugla
TOPLAM 107
Diger toplam 18
GENEL 128 6

FACEBOOK IZINLI YORUMLAR
(Ist icin 59, Ant icin 99 davet - 3 satirdan fazla yorumu olanlar)
Yorum sayist | Toplam Geri doniis orani

Sehir oteli | YERLI 5

YABANCI 22 27 46%
Kiyi oteli YERLI 8

YABANCI 39 47 47%
TOPLAM 74 47%

Tablo 3.6, cesitli nedenlerle veri ¢6ziimlemesi stirecinde ikincil olarak dikkate
alian verilerle ilgili de bilgi vermektedir. Buna gore, toplam alt1 katilimc1 aragtirma
sorularin1 eksik yanmitladigi (genel sorular igeren ikinci formu hi¢ doldurmayan) ve
toplam 18 kisi de arastirma alani digindaki illerde bulunan otel isletmeleri ile ilgili
veri sagladigi i¢in genel toplamda 24 goriigme formu ilk etapta arastirma verileri ile
ilgili veri ¢oziimleme siirecinde dikkate alinmamistir. Bu geri doniisler yine de otelde
konaklama deneyimi ile ilgili goriisler i¢ceren anlati metinlerini igerdikleri igin ikincil
olarak Facebook yorumlar1 ve blog anlatilariyla birlikte degerlendirmeye alinarak
anlat1 ¢oziimlemesine tabi tutulmustur.

Veri tabanini zenginlestirmek ve Tiirkiye ile diger tilkelerdeki otel isletmeleri
arasinda karsilagtirma yapabilmek i¢in Facebook yorumlari yaninda belge incelemesi

kapsaminda yapilan ikinci veri toplama islemi, Internet lizerinde yapilan tarama ile
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diinyanin ¢esitli iilkelerinde yasayip da c¢esitli sehirlerdeki bes yildizli otel
isletmelerinde konaklama deneyimlerini ayrintili olarak yazan kisilerin bloglar
lizerinde yiiriitiilmiistiir. Bu tiir anlatilar1 igeren toplam dokuz adet blog tespit
edilerek yazar veya yoneticileri ile iletisime gecilmistir. Bu siire¢ sonunda toplam alt1
blogta yer alan 78 yorum da gerekli kullanim izinleri alinarak veri tabanina
aktartlmistir.

Veri toplama siirecinde dikkate alinmasi gereken bir bagka nokta ise, 6rnek
olay(lar)la 1ilgili veri tabani olusturmak, diizenlemek ve verilerle ilgili notlar
tutmaktir (Yin, 1994). Bu baglamda arastirmada da etkin ve etkili bir veri
¢Oziimlemesi icin, tiim veri toplama siireci boyunca yiiriitiilen islemler Microsoft
Excel ortamindaki tablolar iizerinde takip edilmistir. Ayrica veri tabani yabanci ve
yerli turistlere ait verileri ve yorumlar1 iceren farkli dosyalar ve klasorler seklinde

diizenlenerek ¢coziimlemeye hazir hale getirilmistir.

3.3.6. Veri Coziimleme Siireci

Arastirma deseni olarak oOrnek olay calismast belirlendikten sonra
arastirmanin odagma gore bir ¢oziimleme yontemi segilir. Bireylerin Oykiilerine
dayanan anlatilar, bu desende kullanilabilir (Eisenhardt ve Graebner, 2007; Merriam,
2015). Anlatilar, 6rnek olay calismalarinda agiklama olusturma (explanation-
building) stratejisi kapsaminda islevseldir (Yin, 1994). Bu strateji, anlatilardaki
neden-sonug iliskilerini ortaya koyarak incelenen olayla ilgili agiklamalar yapan
belirli bir esneklikte yiiriitiilebilir ve bastan belirlenen bir modele gore ¢oziimleme
yapmaktan ¢ok anlatilarin ortaya ¢ikardigi bulgularin 6nceden diisiiniilen kuramlarla
iliskilendirilmesine ~dayamr. Ilerleyen kisimlarda aciklandigi {izere, anlat:
¢Oziimlemesi teknigi kapsaminda bu dogrultuda islemler gergeklestirilmistir.

Toplum ve turizmle ilgili ger¢ekleri daha net ve saglikli olarak anlama cabasi,
mimkiin olan en zengin bilgiyi sunan ve katilimcilarin bakis agisina dayanan
deneyimleri ortaya ¢ikarabilen yaratici ve yenilikgi teknikleri gerektirir (Westwood,
2007). Bu nedenle bu ¢alismada, diger toplumsal bilimlerde siklikla kullanilan ve
kisisel deneyimleri yorumlamay1 saglayan giiclii bir teknik olmasina karsin, turizm

alaninda c¢ok fazla kullanilmamis olan (Servidio ve Ruffolo, 2016) anlati

126



¢oziimlemesi tercih edilmistir. Turizm deneyimi, deneyimlerin sonradan
animsanmast ve bu anilarin odagindaki sunumlarla ilgili anilarin aktarilmasi
sirasinda tercih edilen sozctikler, ifadeler ile agiklanan deneyimin anlami yonleriyle
anlati ¢6ziimlemesi agisindan verimli bir alandir. Ancak turistlerin deneyimlerini
anlamak amaciyla bu yontemle yapilan ¢alismalarin sayisi sinirhidir (Sahin, 2015).
Omek olarak, son donemde yapilan iki ¢alisma turizm deneyiminin unutulmazlik
Ozelligini veren unsurlar1 (Tung ve Ritchie, 2011) ve ortaya c¢ikardigi duygular
(Servidio ve Ruffolo, 2016) serbest anlatilar1 temel alarak ortaya koymus ve bu
calismaya benzer bazi bulgular1 raporlamistir.

Bu arastirma turizm c¢aligmalarina yontembilimsel alanda da katkida
bulunmak amaciyla konaklama deneyimi odakli anlatilarin ¢6ziimlenmesi temelinde
yiiriitiilmiistiir. Konaklama deneyimi siirecinin deneyim sonrasi asamasindaki (Chen
ve digerleri, 2014; Dogan, 2012; Knutson ve Beck, 2004; Knutson ve digerleri,
2010) deneyimle ilgili goriiglerin ve yorumlarin paylasilmasi kapsamindaki anlatilar
veri tabanini olusturmustur.

Deneyimleri temsil eden anlatilar sadece ge¢mis eylemleri degil, bireylerin bu
eylemleri nasil anladiklarin1 da igerirler (Riessman, 1993). Bir baska deyisle
anlatilar, insanlarin diizenleyip ifade ettikleri giindelik deneyim ve 06znel
anlayislarini, olan bitenler icerisinde kendilerini konumlandirarak insa ettikleri
kimliklerini, giindelik yasam ve diinya eylemlerini 6znel olarak deneyimleyerek
verdikleri anlamlar1 gdsterirler (Neuman, 2006). Ayrica anlatilar, “...hayatin kendi
icinde tretilen sonuclar degil, ... hayati anlamlandirma girisimlerinin sonucunda
ortaya ¢ikan driinler” (Fay, 2012: 249) olarak beseri deneyimlerin
dizgelestirilmesinde en yaygin kullanilan yoldur; toplumsal ve kurumsal yapilar
kapsayan makro ve bireysel yapiyr yansitan mikro durumlar igerdikleri igin
toplumdaki gii¢ odakli séylemlerin etkilerini tagirlar (Souto-Manning, 2014).

Anlatilar, sanatsal amagla yapilan kurgusal olanlar (edebi eserler, filmler vb.)
ve kurgusal olmayanlar olarak iki ¢esitte tanimlanmaktadir; anilar da gercek ve
olgulara dayali yazili, gorsel ve diisiinsel iirlinler kapsaminda kurgusal olmayan
anlatilar arasindadir (Sahin, 2015). Bu baglamda anlat1 tiirlerinden biri olan (Sahin,

2015) kisisel deneyimin anlatisi, bir bireyin yasadigi belirli bir siradaki olaylarin
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sirastyla paralel olarak tiimcelerle ifade edildigi, ham deneyimin toplumsal ve
duygusal degerlendirmesinin yapildig1 bir rapordur (Labov, 2006).

Anlat1 bir yontem olarak ele alindiginda ise; bireylerin anlattiklar1 gegmisteki
olaylarla 1ilgili oykiiler (Riessman, 1993) ve yasadiklarim1 ifade ettikleri
deneyimlerdir (Creswell, 2016). Zaman igerisinde akan bilgi, olay ve deneyimleri
diizenleyerek olaylar dizisi ya da Orgiislinii belirli bir bakis a¢isindan yansitirlar
(Neuman, 2006: 685). Bu baglamda sadece eylem ve amaglar1 degil, ayn1 zamanda

bunlarin sonuglarini da igerirler.

3.3.6.1. Yapisal/Sekilsel Coziimleme

Anlatilarin zaman 0rgiisline dayanan yapisal 6zelligi Aristoteles’in “Poetika”
adli eserindeki baslangig-orta-son tanimlamasina kadar gitmektedir (Riessman,
1993). Ancak bireyler kendi oykiilerini anlattiklart sirada bu siralamayi tam olarak
veremeyebilirler; bu durumda, anlatilarin zamansal boyutunun 6nemine (Fay, 2012)
bagli olarak, bu siralamay tespit ederek neden-sonu¢ baglamlarini ortaya koymak
arastirmactya kalmaktadir (Creswell, 2016). Ayrica her ne kadar anlatilarda olaylarin
sirast gerekliyse de, bir anlatinin ortaya g¢ikmasi i¢in yeterli degildir cilinkii bu
anlatilardaki olaylarin birbirleriyle mantiksal bir uyum igerisinde baglantili olmalari
gerekir (Franzosi, 1998).

Anlat1 ¢oziimlemesine tabi tutulacak metinler, ¢cok kisa olanlardan, nispeten
uzun olanlara ve ¢ok iy1 diizenlenmis olanlardan, basit birbirini izleyen sozciiklerden
olusanlara kadar cesitli 6zellikte olabilirler (Labov ve Waletzky, 2006). Her ne kadar
Creswell anlati ¢oziimlemelerinde ornek sayisimi bir tek birey olarak belirtse de
(Creswell, 2016), daha fazla sayida ornekle yiiriitiilen calismalarda da anlati
¢coziimlemesi yapilmasi miimkiindiir (Labov ve Waletzky, 2006). Son yillarda anlati
arastirmalarinin, ¢evrimi¢i yorumlar da dahil olmak {iizere, daha kisa metinler
tizerinde yogunlastig1 goriilmektedir (Vasquez, 2012).

Sekilsel olarak bakildiginda anlatilar, cesitli tiirlerde tiimcelerden olusurlar
(Labov ve Waletzky, 2006). Coziimleme esnasinda “anlati tiimceleri”, birbirine
zamansal sirayla bagl ve anlatinin odagiyla iliskili “bagimsiz tiimceler” arasindan

secilir. Bu tiimcelerde tercih edilen sozciikler, s6z Obekleri ve ifadelerden,
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anlaticilarin deneyim sirasindaki biligsel, gercek¢i ya da duygusal durumlari da
anlagilabilir (Vasquez, 2012). Anlati metninin her yerinde kullanilan ve anlatinin
odagina dogrudan bagli olmayan “yan tiimceler” ise genellikle ¢6ziimleme disinda
birakilir. Bununla beraber, yine metnin herhangi bir yerinde kullanilabilecek olan
“serbest tiimcelerin™ de, anlati tiimcelerinden ayirt edilmesi gerekir.

Anlatilarin sekilsel incelemesinde dikkate alinmasi gereken bir diger unsur
da, anlatinin genel yapisidir. Bir anlati genellikle;

e yer, zaman, kosullar ve katilimcilar gibi genel bilgileri igeren serbest
tiimcelerden olusan “alisma-giris”,

e olaylar zincirini aktaran zamana gore sirali anlati tiimcelerini igeren ve
geemis zaman kipiyle anlatilan “karmagiklik-gelisme”,

e “anlatinin ruhu” olan ve eylemin ruhunu, anlaticinin eylem anlamini ve
tutumunu, nasil anlasilmak istedigini ve esas noktanin ne oldugunu aktaran
“degerlendirme” ve

e olaylarin bireyin gereksinim ve beklentileri iizerindeki sonuglarindan olusan
bilgileri kapsayan ve anlatiya esas 6zelligini veren “¢oziimleme-sonug”

boliimlerinden olusur (Franzosi, 1998; Labov, 2006; Labov ve Waletzky, 2006;
Riessman, 1993; Vasquez, 2012). Ayrica anlatilarin basinda deneyimi genel olarak
betimleyen “6zet” boliimii ile deneyimi gilincel zamanla iligkilendiren (6neriler
sunmak vb.) “bitis (koda)” yer alabilir. Ozet, giris, sonuc ve bitis kisimlar istege
baghdir ve otel deneyimleriyle ilgili anlatilarda, “degerlendirmeler” metnin g¢esitli

yerlerinde yer alir (Vasquez, 2012).

3.3.6.2. izleksel Coziimleme

Icerik ¢oziimlemesinin gelistirilmis sekli olan anlat1 ¢dziimlemesinin bir diger
onemli yonii de anlam iiretmektir. Anlatilarin igerigindeki ifadeler, sdylemin
anlammi ¢ok acgik olarak ortaya koymayabilir; ¢dziimleme bu anlamlar1 ortaya
cikarma amacini da tasir (Sahin, 2015). Anlatilar, bir bakima bireylerin belirli bir

noktaya varmak icin olaylarla ilgili diizenlenmis konusmalar1 iceren ve esas olarak

! Temel tiimceyi destekleyen ya da agiklayan sz Obegidir. Ornek: “Hasta olursam, gelemem”
ifadesinde, “hasta olursam” yan tiimcedir. Serbest tlimce ise, tiim bilesenleri ile biitlin bir timceyi
ifade etmektedir.
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anlam yaratan yapilar olduklari igin, bu anlamin nasil olusturuldugu ve bu noktaya
nasil varildigi, c¢oziimlemenin amaglarindan biridir (Riessman, 1993). Anlam
olusturma ise, anlatinin Oncelikle yazili hale getirilerek numaralandirilmasi ve
boliimlere (giris-gelisme-degerlendirme vb.) ayrilmasi ve bu ifadelerin tek tek
indirgenmesi adimlarindan olusmaktadir. Bu asamada anlati odagindaki tiimce ve
ifadeler dikkate alinarak, bunlar arasindaki baglanti ve baglamlar, tekrar edenler
incelenir; boylece drnekler arasinda karsilastirmalar yapmak miimkiin olur.

Bu agamanin tutarli ve giivenilir olmasi i¢in izlek konusunun iyi anlasilmasi
gerekir. Herhangi bir veri kiimesindeki bir kaliba oturtulabilecek tekrarlanan yanitlar
ya da anlamlardan (Braun ve Clarke, 2006) olusan izlekler, arastirma sorusuyla
ilginin 6nemine gore belirlenebilir ve belirli bir izlek odagindaki katilimcilar ya da
bir katilimcinin ifade ettigi cesitli izlekler baglaminda sayisal bilgilere de
dondstiiriilebilir. Coziimleme asamasinda izlekler, timevarimsal (asagidan yukariya,
verilerle sik1 baglanti igerisinde) ya da tiimdengelimsel (yukaridan asagiya, belirli bir
kuramin Onerileri/boyutlar1  ¢ercevesinde) olmak {lizere iki farkli sekilde
belirlenebilir; ancak, tiimevarimsal bir yol izlense de, aragtirmacinin kuramsal ve

bilgibilimsel y6nelimi kodlama asamasina etki eder (Braun ve Clarke, 2006).

3.3.6.3. Arastirmada Uygulanan Veri Céziimleme islemleri

Calisma siirecinde toplanan verilerin ¢oziimleme islemleri, araliklarla Ocak
2017 — Subat 2018 doneminde yapilmistir. Ayn1 zamanda bulgularin da raporlandigi
bu siiregte asagidaki adimlar takip edilmistir:

e Ocak — Mayis 2017: 107 katilimcidan elde edilen arastirma verilerinde kisa
yanith ve kapali uglu soru yanitlarinin ¢oziimlemesi ve betimleyici bilgilerle
bulgularin raporlanmasi

e Eylil — Aralik 2017: 107 katilimcidan elde edilen aragtirma verilerinden
deneyim anlatilarinin ¢éziimlemesi (EK 6 soru 4) ve daha dnce ¢6ziimlenen
deneyimi unutulmaz kilan ydnlerle ilgili olanlarm (EK 6 soru 7) kontrol

edilerek gerekli giincellemelerin yapilmasi
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e Ocak 2018: Arastirma kapsamindaki 107 katilimci tarafindan paylasilan
deneyim anlatilar1 (EK 6 soru 4) ¢éziimlemelerinin kontrol edilerek gerekli
giincellemelerin yapilmasi

e Ocak — Subat 2018: Arastirma alan1 disindaki otel isletmeleriyle ilgili
anlatilar (24 katilimei), Facebook yorumlari (74 yorum) ve alti blogtan
toplanan metinlerin (78 yorum) ¢oziimlenmesi
Arastirma kapsaminda kullanilan ¢evrimigi goriisme formunda bireylerin

deneyimlerine yonelik sorular sormak yerine, onlarin kendiliginden bu deneyimleri
Oykiilerdeki gibi girig-gelisme-sonug Orgiisii i¢erisinde anlatmalar1 istenmistir. Bunun
nedeni, anlatilarda katilimeilarin deneyimleriyle ilgili miimkiin oldugu kadar nesnel
ve Oznel ayrintilar paylagsmalarinin saglanmasi ve bu sayede bu deneyimin igerigi ve
nedenselliklerine yonelik ¢ikarimlar yapilmasi olanaklaridir.

Bu dogrultuda deneyim anlatilarinin (EK 6 soru 4) uzunluklarina
bakilmaksizin (Tablo 3.4) eksiksiz doldurulan tim formlar ¢oziimlemeye tabi
tutulmustur. Ayrica veri tabanina eklenen Facebook iizerindeki diger metinlerde
destekleyici ve agiklayici diger sorular olmadig: i¢in miimkiin oldugunca nispeten
uzun (li¢ satirdan fazla) yorumlar toplanmaya ¢alisilmistir. Calisma kapsamindaki en
uzun anlatilar ise, kisisel bloglarda yazilan yorumlardir (alt1 blogtaki 78 yorum).

Arastirma kapsamindaki deneyim anlatilari; sirasiyla yapisal/sekilsel (Labov,
2006) ve izleksel ¢oziimlemelerden (Riessman, 1993) sonra, i¢inde olustuklari
toplumsal baglami da igeren elestirel ¢oziimlemeye tabi tutulmustur. Bu sliregte
katilimcinin edilgen ve/veya etkin rolii temelinde bir ¢éziimleme de (Souto-Manning,
2014) gergeklestirilmistir (Sekil 3.3).

Sekil 3.3’te goriildiigii iizere, ¢dziimleme siirecinde Oncelikle c¢evrimigi
goriisme formu ile toplanan arastirma verileriyle birincil ¢6ziimleme; daha sonra
birincil ¢oziimlemede dikkate alinmayan goriisme formlarindaki anlati metinleri,
Facebook yorumlar1 ve blog anlatilarindan olusan verilerle ikincil ¢ozlimleme
asamalar1 gerceklestirilmistir. Birincil ¢oziimleme siirecinde oncelikle katilimcilarla
ilgili betimleyici bilgiler derlenmistir. Daha sonra konaklama deneyimi disindaki
metin boliimleri igerik ¢oziimlemesine tabi tutularak, deneyimle ilgili karsilastirmalar
yapilmasini saglayacak izlekler belirlenmistir. Son adim, konaklama deneyimleriyle

ilgili anlatilarin yapisal ve izleksel ¢dziimlemesi olmustur. Ikincil ¢dziimleme
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asamasinda ise, sik1 ve numarali bir yapisal ¢éziimleme yapilmamis; 0zet, giris, bitis
ifadeleri disindaki anlati bilesenleri izleksel ¢ozliimlemeye tabi tutulmustur. Bu
¢Oziimlemelerin bulgular1 ortaya koyulduktan sonra elestirel ¢oziimleme adimi

gergeklestirilmistir.

Sekil 3.3: Veri Coziimleme Siireci Adimlari

Birincil (temel) ¢oziimleme
(aragtirma sorularin yanitlayan 107 katilimer)

\_ p,
«Katdlmeciar ve otel isletmelerivle ilgili betimlevici bilgilerin diizenlenmesi

*Kisa vanitli, deneyvim anlatdart digmdaki verilerin ¢ziimlemesi
*Denevimlerle ilgili anlatdarm vapisal ¢éziimlemesi . .
) *Deneyimlerle ilgili anlatidarn izleksel ¢dziimlemesi ""Elﬁ'§fll'81 (,:'OZUIHIEIHE
' Ikincil (destekleyici) ¢6ziimleme
(74 Facebook yorumu, 78 blog anlatisi, 24 aragtirma alan dis1 deneyim
anlatis1)

T Katlmedar ve otel isletmelerivle ilgili betimlevici bilgilerin diizenlenmesi ’

*Anlatilarm izleksel ¢dzimlemesi

Birincil ¢oziimleme siirecinde oncelikle Labov (2006) ve Vasquez (2012)
tarafindan agiklanan sekilde yapisal ¢oziimleme yapilmig ve anlati tiimceleri
numaralandirilmigtir. Serbest tiimceler ve anlati tiimceleri ayrigtirilmig; anlati
tiimceleri, giris-gelisme-degerlendirme-sonu¢ ve oOzet-bitis alt boliimlerine gore
smiflandirilmistir. Bu agsamada giris boliimlerinde konaklama rezervasyonun nasil
yapildigi, konaklama kararinin nasil verildigi, ne zaman kag¢ kisi olarak hangi
otel/konaklama tinitesinde konaklama yapildig1 gibi ayrintilar verildigi tespit edilmis,
goriisgme formunda zaten var olan bilgileri icerdikleri i¢in, bu tiimceler ¢oziimleme
disinda tutulmustur. Bitis boliimleri de, gelecege doniik niyetleri ve Onerilere dayali
igerikleriyle konaklama deneyiminin yasanma siireciyle dogrudan iliskisi olmadig:
ve ¢ok az anlatida yer aldig1 i¢in, ¢oziimleme siireci disinda birakilmistir.

Bunun yaninda, ozellikle gelisme boliimiindeki anlatilarin  Orgiisiiniin
konaklama deneyiminin zamansal boyutunu (Fay, 2012) da yansitacagi
disliniilmiistir. Bu baglamda gelisme boliimiindeki anlatilarin  igeriginde
degerlendirme ve karsilastirmalarda kullanilacak bir boyut olarak konaklama
deneyiminin olugma zamanlarini ortaya koymak i¢in katilimcilarin deneyim oykiileri,

otel deneyimi evrelerinin deneyimin yasanan (Dogan, 2012) yani deneyimsel
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(Jennings ve digerleri, 2009) siireci yansitanlarina gore (Vasquez, 2012)
¢oziimlenmistir:*

1. Otel veya ¢alisanlar ile tesis i¢i ya da disindaki ilk temas

2. Giris islemleri

3. Odayi ilk goriis

4. Diger otel i¢i etkinlikler (¢alisanlarla iletisim, yiyecek-igecek tiiketimleri,

plaj, havuz, spor, eglence gibi etkinlik katilimlar1 vb.)

5. Cikis islemleri

Konaklama deneyimiyle ilgili net olarak zaman belirtilmeyenler igin
deneyimin biitiinliigiinii kasteden “genel” se¢enegi bu evrelere eklenmistir. 2

Ozet olarak anlat1 ¢dziimlemesine; deneyimi genel olarak anlatan dzet kismi
yaninda konaklama deneyiminin yasanma siirecini yansitan gelisme bolimii ile bu
konaklamayla ilgili eylem anlamlar1 ve beklentilerin karsilanma durumlarina isaret
eden degerlendirme ve sonug boliimleri dahil edilmistir. Anlati ¢dziimlemelerinin bir
ozelligi olan neden-sonug iliskileri, gelisme boliimiindeki anlati igeriklerinin Ozet,
degerlendirme ve sonu¢ boliimlerine nasil yansidiklari iizerinden irdelenmistir.
Yapisal ¢oziimlemenin yapilisini gosteren ornekler Tablo 3.7°de verilmektedir.

Takip eden izleksel ¢oziimleme asamasinda Riessman (1993) tarafindan
Onerilen her bir s6z Obegi ya da tlimcede katilimcinin yansitmak istedigi izlegin
belirlenmesi yoluna gidilmistir. Konaklama deneyiminin igerigiyle ilgili ¢éziimleme
asamasinda, yapisal c¢oziimlemede ayristiritlan ve ayni sunumu konu alan bazi
tiimceler/s6z ve s6z obekleri birlestirilmis ve bazi tiimceler ise s6z/s6z obeklerine
aynistirilmistir. zleksel ¢oziimleme tiimevarimsal ve tiimdengelimsel (Braun ve
Clarke, 2006) yaklasimlarin bir arada kullanilmasiyla gergeklestirilmistir. Her anlati
bileseni (s6z, s0z Obegi, tlimce); yansittifi otel sunumunun odagi,
memnuniyet(sizlik) neden(leri) ve ilgili deneyim/hizmetin 6zelligi gibi basliklar
altinda diizenlenen izlekleri bulma amaciyla verilerle siki bir iligki icerisinde

tiimevarimsal ¢oziimlemeye tabi tutulmustur.

! Vasquez (2012) modelinde toplam sekiz asama tanimlamaktadir. Buna gore deneyim 6ncesine ait ilk
iki asama, bilgi alma ve yer ayirtma adimlarini; deneyim sonrasina ait son agsama ise otel isletmesi ile
takip islemlerini kapsamaktadir.

2 Otel igletmelerinde konaklayan kisiler bu deneyimlerini agirlikla genel 6zellikleri iizerinden (5rnek:
calisanlarin ilgisi, otelin konumu, otelin temizligi vb.) betimlemeye yoneldiklerinden bu evrelere
“genel” kodu eklenmis ve bu tarz anlatilarin ¢éziimlemesinde kullanilmistir.
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Tablo 3.7: Anlatilarin Yapisal Coziimlemesiyle ilgili Ornekler

Katihmer | # | Anlat1 tiimcesi Anlati
kodu, otel boliimii
tiirii
F111638, 1 | Gok uzun yazamayacagim Serbest tiimce
sehir oteli 2 | ancak XXX deneyimimiz genel olarak ¢ok giizeldi. Ozet
3 | Gerek otel kalitesi, yemekler, oda konforu gerekse merkezi konumu, Gelisme
denize bakisi, restorantin manzarasi gok hostu.
4 | Gayet guzel bi deneyimdi bizim icin Degerlendirme
5 | Manzara restaurant harikaydi Gelisme
6 | Oda konfor cok guzeldi Geligsme
7 | Veee istanbulu konakladigimiz 4 gunde gezmedik resmen yasadik Serbest tiimce
P091604, 1 | Bebegim dogduktan sonraki ilk tatil deneyimimiz i¢in XXX'i tercih Giris
ky1 oteli e -
2 | Tatil disiindiigiimden giizel gecti. Ozet
3 | Bebegimin gida alerjisi olmasi nedeniyle tatile gitmeye ¢ekiniyordum. | Serbest tiimce
Bebegim sadece kegi siitii lirlinleri tiiketebiliyordu, inek siitii
iiriinlerini tiikketemiyordu.
4 | Tatilin ikinci giiniinden sonra alerjik biinyesi olan kisiler i¢in 6zel Geligsme
imkanlar sunduklarmi 6grendim.
5 | Sonrasinda her 6giin bize ke¢i yogurdu, kahvaltilarda ise kegi peyniri Gelisme
sunabilmek i¢in 6zel siparis verdiler.
6 | Sonug olarak otelden ¢ok memnun kaldim. Sonug
S091620, 1 | I'went there with my wife and daughter to spend a week in Istanbul as | Giris
; : a tourist,
sehir oteli (Oraya esim ve kizimla birlikte Istanbul’da turist olarak bir hafta
gecirmek i¢in gittim)
2 | The hotel was in a nice modern building Gelisme
(Otel giizel modern bir binaydi)
3 | Located in XXX Gelisme
(XXX’da konumlu)
4 | Which is very nice area Serbest tiimce
(Ki orasi ¢ok hos bir yer)
5 | We loved the hotel service wise, Gelisme
(Otel hizmetini, odalari, restoranlar1 ve diger olanaklari sevdik)
6 | rooms,
7 | resturants,
8 | and all the other facilities
9 | Ilike to visit it again. Bitis
(Tekrar ziyaret etmek isterim)
F111671, 1 | Atruly excellent hotel from the moment you step in the front door till | Ozet
; the minute you leave
kiyr oteli (On kapldaz girdiginiz andan ayrildiginiz ana kadar gercekten
miikemmel bir otel)
2 | Spotless excellent staff Gelisme
(Hatasiz miilkemmel caliganlar)
3 | And the facilities 5 star Geligme
(Olanaklar 5 yildiz)
4 | Food and beverge excellent Gelisme
(Yiyecek icecek mitkemmel)
5 | And so much so returning July 2017 Bitig
(Temmuz 2017°de tekrar gelmeyi ¢ok isteriz)
Aynt zamanda tez raporunun ilgili kisimlarinda agiklanan kuramlar

kapsaminda da, zaman/mekan, katilimcinin rolii gibi bashklar c¢ercevesinde

tiimdengelimsel ¢oziimleme uygulanmistir. Boylece deneyimlerin olugma temeli olan
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bedenin uzamsal ve zamansal boyutlari temelindeki eytisimsel iliski de (Harvey,
20006) ortaya koyulabilmistir. Bu siiregte ayrica elestirel ¢oziimlemede kullanilacak
katilimcinin rolii de (Souto-Manning, 2014) tespit edilmistir.

Coziimleme asamasinda c¢alismanin  kavramsal katkisi  olarak da
degerlendirilebilecek bir kodlama mantigi olusturulmustur. Bu siirecte
hizmet/deneyim ayrimi iglemi i¢in ilgili alanyazinin incelenmesinden sonra Kisim
1.4.1 ve Tablo 1.1°de 6zetlenen deneyim olgusunu hizmet olgusundan ayiran temel
Ozellikler temelinde sunumlarin degerlendirilme seklinin  bilissel/gerceklik
ilkesi/yararc1 deger veya duygusal-duyusal/haz ilkesi/hazc1 deger (Bjork, 2014; Ek
ve Tesfahuney, 2016; Marcuse, 2006; Scott ve digerleri, 2009; Voss ve digerleri,
2003; Wakefield ve Blodgett, 1999; Yuan ve Wu, 2008) oldugu anlasilmistir. Bu
baglamda biligsel/ger¢eklik ilkesi/yararci deger yonlii degerlendirme igin “bilissel
degerlendirme” anlaminda “B-degerlendirme™ ve duygusal-duyusal/haz ilkesi/hazc
deger yonlii degerlendirme iginse “deneyimsel degerlendirme” anlaminda “D-
degerlendirme” kavramlar1 olusturularak yorumlamalarda kullanilmistir. Bu
kavramlastirmada; turizmin, logos odakli olarak bir endiistri ve hizmet, eros odakl
olarak ise bir deneyim olmas1 (Wang, 2000) yaninda deneyimsel tiiketimin sagladig
0znel ve duygusal yararlar temelindeki farklilig1r ve sahip oldugu duygusal yonlerin
agirligi (Havlena ve Holbrook, 1986) da dikkate alinmistir.

Her bir ifade i¢in bir arada yiiriitiilen tiimevarimsal ve tiimdengelimsel
kodlama islemi bittikten sonra araya yaklasik bir ay siire koyularak tiim ifadeler i¢in
kodlama islemi tekrar gozden gecirilmis, sorgulanmis ve baz1 diizeltmeler/
giincellemeler yapilmistir. Bu siirecin sonunda her bir katilime1 ve otel tiirii grubu
icin gelisme boliimii (bir calisma sayfasi) ile 6zet+degerlendirme+sonug boliimleri
hizmet/deneyim (ayr1 bir ¢aligma sayfasi) ayrigsmasina gore derlenmis; bulgularin

ortaya koyulmasi ve yorumlanmasi siireci gergeklestirilmistir.

! Bu kavramlastirmada, Wakefield ve Blodgett (1999) tarafindan kullanilan biligsel (cognitive) ve
duygusal (affective) terimleri dikkate alinmistir. Benzer bir baska kullanim, otel deneyimleri i¢in de
duygusal (emotive) ve biligsel (cognitive) olarak mevcuttur (Walls ve digerleri, 2011a). Biligsel yerine
“gercekei” ifadesinin de kullanilabilecegi diisiinlilmiis ancak daha sonra gergekte olanin 6znel olarak
farkli algilanabilecegi diisiincesiyle, bilgi temelli degerlendirme kapsaminda “biligsel” kavrami
secilmistir. Bu kavramlastirmalar, hazc1 ve yararci yonelimi anlamak adina sadece deneyim anlatilar1
icin olusturulmustur. 3.4.4.2. ve takip eden kisimlardaki ¢oziimlemelerde deneyim boyutlarinin
yansimasi seklinde bilissel, duygusal, duyusal vb. olarak ayr1 ayr1 kodlama yapilmistir.
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Tim veri ¢Oziimlemeleri tez yazar1 tarafindan Microsoft Excel yazilimi
kullanilarak yapilmistir. Coziimlemelerin yapisal ve izleksel ¢oziimlemeleri herhangi
bir yazilim destegi almadan gergeklestirilmis olup, derleme ve smiflandirma,
istatistiklerin ¢ikarilmasi, verilerin ¢oziimlemesine dair tiim kayitlarin tutulmasi (EK
7) ve tablolara dokiilerek (EK 8 ve EK 9), bulgu ve sonuglarin yorumlanmasi

asamalarina hazirlanmalari i¢in s6z konusu yazilimdan yararlanilmistir.

BOLUM OZETi

Bu arastirma Antalya ve Istanbul’daki bes yildizli otel isletmelerinde
gecirilen konaklama deneyiminin odaginin hizmet/deneyim oldugunu, boyutlari,
icerigini anlamak, kiyi/sehir otelleri ile yerli/yabanci miisterilere gore benzerlik ve
farkliliklar1 ortaya koymak iizere tasarlanmistir. Veri toplama siireci Eyliil-Kasim
2016 ve c¢ozimleme slireci ise Ocak 2017-Subat 2018 doneminde
gerceklestirilmistir. Bu baglamda i¢c ice geg¢mis c¢oklu oOrnek olay deseninde
kurgulanan aragtirma kapsaminda birincil olarak 107 katilimc1 tarafindan yanitlanan
goriisme formu sorularinin ¢éziimlemesi gerceklestirilmistir. Destekleyici olarak da,
arastirmaya  katilanlar tarafindan paylasilan ancak farkli illerdeki otel
isletmelerindeki deneymleri igeren 24 anlati, arastirma alanindaki otel igletmeleriyle
ilgili 74 Facebok yorumu ve agirlikla yurtdisindaki otel isletmelerini konu alan alt1
blogtan 78 yorum metni anlati ¢Oziimlemesine tabi tutularak arastirma

sonuglandirilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN BULGULARI

Zengin nitel ayrintilar igerdigi igin bir 6rnek olay c¢alismasinin tablolar
seklinde Ozetlenebilmesi zor olsa da, kanitlarin derinlik ve ayrmtilarini gosteren
kapsamli tablolarin kullanilmasi Onerilmektedir; bdylece bu tablolar kuram
gelistirme acisindan temel noktalar1 gosterir ve test edilebilirligi gili¢lendirir
(Eisenhardt ve Grabner, 2007). Bu baglamda, goériisme formundaki sorularla ilgili
bilgileri en net ve 0zet seklinde verebilmek icin bu kisimda tablo ve sekillerden
yogun olarak yararlanilmistir. Ozet olarak verilen bazi tablolarin ayrintilarini igeren

daha uzun tablolardan bazilar1 ek olarak tez raporunun sonunda verilmistir.

4.1. ARASTIRMA VERILERIYLE iLGILI BETIMLEYICi BILGILER

Bu arastirma, i¢ ice gecmis ¢oklu 6rnek olay deseninde sekillendirildigi i¢in
otel isletmeleri ve miisterileri olmak iizere iki ¢6ziimleme biriminden olusmaktadir.
Bu nedenle, her iki ¢6ziimleme birimi kapsamindaki orneklerle ilgili betimleyici

bilgiler yaninda ikincil veri kaynaklariyla ilgili bilgiler de bu kisma eklenmistir.

4.1.1. Otel isletmeleriyle Tlgili Betimleyici Bilgiler

Onceki boliimde Tablo 3.6’da goriildiigii iizere, arastirmaya katilan toplam
107 kisi (63 yabanci ve 44 yerli miisteri) arasindan 55 katilimei (%51) sehir otelleri
ve 52 katilimcr (%49) ise kiyr otellerindeki konaklama deneyimi anlatilarini
paylasmislardir. Bu anlatilar, bilgileri Tablo 4.1’de verilen tepkisel veya Onetkin
olduklar1 bilinen (Claver-Cortes ve digerleri, 2007) toplam 58 otel isletmesini

kapsamaktadir.
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Tablo 4.1: Otel isletmeleriyle Ilgili Bilgiler

Siniflandirma Siniflandirma Pay Pay
Tiir grubu olgiitii Say1 | (otel tiirii) | (toplam)
Toplam 25 100% 43%
Liiks 10 40% 17%
E Ust iist boliim 10 40% 17%
T | Kategori' Ust boliim 5 20% 9%
= Yerli isletme 3 12% 5%
Yonetim sozlesmesi 13 52% 22%
Yénetim sekli | Imtiyazli sézlesme 9 36% 16%
Toplam 33 100% 57%
Liiks 9 27% 16%
- Ust iist boliim 6 18% 10%
> | Kategori Ust bolim 18 55% 31%
X Yerli isletme 33 100% 57%
Yonetim sozlesmesi 0 0% 0%
Yoénetim sekli | Imtiyazli sézlesme 0 0% 0%
Toplam 58 100% 100%
s Liiks 19 - 33%
< Ust iist boliim 16 - 271%
5 | Kategori Ust boliim 23 -] 40%
O Yerli isletme 36 - 62%
= Yonetim sozlesmesi 13 - 22%
Yonetim sekli | Imtiyazli sézlesme 9 - 16%

Tablo 4.1°deki bilgilere gore, anlatilarin g¢ogunlugu (%62) yerli sirketler

tarafindan yirtitiilen otel isletmelerindeki konaklama deneyimlerini konu almaktadir.

Bu agirligin nedeni kiy1 oteli tiirtindeki tiim otellerin yerli isletmelere ait olmalaridir.

Sehir otellerinde ise yonetim s6zlesmesi (13 otel) ile yonetilen otel isletmelerindeki

konaklama deneyimleri dile getirilmistir. Sehir otellerinde liikks ve iist iist boliim

sinifinda oteller (20 otel) agirliktayken, kiyr otellerinde ise yogunluk {ist boliim

otellerdedir (18 otel).

olup, diger otel isletmeleri birden fazla anlati ile temsil edilmektedir:

Otel isletmelerinin ¢ogunluguyla ilgili (33 otel) verilen anlati sayisi bir adet

Iki sehir oteli ile ilgili bes,

Alt1 otel isletmesi (iki kiy1 ve dort sehir ) ile ilgili dorder,

Alt1 otel isletmesi (dort kiy1 ve iki sehir ) ile ilgili {iger,

11 otel isletmesi (bes kiy1 ve alt1 sehir) ile ilgili ikiser

! Bu smiflandirmada STR Global Chain Scales (STR Global, 2016) raporundan yararlanilmistir. Kiy:
otelleri i¢cin bu listede yer almayanlar i¢in, tez yazarmin mesleki bilgileri ve bir acente satig
gorevlisinin teyidi dogrultusunda siniflandirma yapilmustir.
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olmak lizere toplam 107 anlati, arastirma kapsaminda ¢oziimlenmistir. Bu anlatilarin
yerli ve yabanci miisteriler temelinde otel isletmeleri tiirlerine gore ayrintili dagilim

durumlar1 Tablo 4.2°de gosterilmektedir.

Tablo 4.2: Anlatilarin Otel isletmesi Tiirlerine Gore Dagilimlari

YERLI MUSTERILER | YABANCI MUSTERILER| TOPLAM
Smiflandirma | Simflandirma  |Anlati|  Pay Pay |[Anlati| Ppay Pay [Anlat

Tiir grubu olciitii sayisi | (otel tiirii) | (toplam) | sayisi | (otel tiirii) | (toplam) | sayis1 | Pay
Toplam 12 100% 271% 43 100% 68% 55| 51%
Liiks 3 25% 7% 22 51% 35% 25| 23%
-4 Ust iist boliim 6 50% 14% 12 28% 19% 18] 17%
E Kategori Ust boliim 3 25% 7% 9 21% 14% 12 11%
wr Yerli isletme 2 17% 5% 5 12% 8% N 7%
Yonetim s6zlesmesi 6 50% 14% 27 62% 43% 33| 31%
Yonetim sekli  |Imtiyazli sozlesme 4 33% 9% 11 26% 17% 15[ 14%
Toplam 32 100% 73% 20 100% 32% 52| 49%
Liiks 7 22% 16% 13 65% 21% 20| 19%
- Ust iist boliim 5 16% 11% 5 25% 8% 10f 9%
> Kategori Ust boliim 20 62% 45% 2 10% 3% 22| 21%
X Yerli igletme 32 100% 72% 20 100% 32% 52| 49%
Yonetim s6zlesmesi - - - - - - - -
Yonetim sekli |Imtiyazli sozlesme - - - 3 - - R R
Toplam 44 - 41% 63 - 59% 107( 100%
Liiks 10 - 9% 35 - 33% 45| 42%
2 Ust iist bolim 11 1 10| 17 | 16%| 28] 26%
5 |Kategori Ust boliim 23 - 21% 11 - 10% 34| 32%
'9 Yerli isletme 34 - 32% 25 - 23% 59| 55%
Yonetim s6zlesmesi 6 - 6% 27 - 25% 33| 31%
Yonetim gekli hntiyazll sozlesme 4 - 4% 11 - 10% 15| 14%

Tablo 4.2°de goriildiigi gibi, anlatilar sehir ve kiy1 otelleriyle ilgili sirasiyla
55 (%51) ve 52 anlati (%49) olarak dagilim gostermektedir. Yerli miisterilerin
anlatilar1 ¢ogunlukla kiyr (32 anlat1) otelleriyle ilgilidir (12 sehir oteli anlatis).
Bunun temel nedeni, yerli miisterilerin sehir otellerindeki deneyimlerinin toplanti,
davet, yeme-igme gibi amaglarla giintibirlik ya da is amagl olarak kisa siireli
olmasidir. Yabanct miisterilerin anlatilar1 ise, cogunlukla sehir (43 anlati) otelleriyle
ilgilidir; 20 anlat1 ise kiy1 otelleriyle ilgilidir.

Katilimcilarla ilgili genel bilgiler irdelendiginde, sehir otellerinde kalan
yabanci katilimcilarin genellikle diinyanin ¢esitli iilkelerinde kentli niifus mensubu
olarak yasadiklar1 goriilmektedir. Ayrica Tablo 3.12°deki bilgiler de dikkate
alindigunda, sehir otellerinde kalan yabanci katilimcilarin tatil yapma sikliginin daha
fazla ve birincil konaklama amaglarmin da turistik gezi oldugu goriilmektedir. Bu

durum s6z konusu katilimcilarin konaklama deneyimlerini, digerlerine gore
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paylagsmaya deger daha deneyimsel bir sekilde yasadiklarinin ipucunu vermektedir.
Bu tespitlerin, sehir otellerinde kalan yabanci katilimeilarin kiyt otellerinde kalanlara
gore neden arastirmaya daha fazla destek verdigini agiklayabilecegi

distiniilmektedir.

4.1.2. Katimcilarla Tigili Betimleyici Bilgiler

Arastirmada yer alan 44 yerli (%41) ve 63 yabanci (%59) toplam 107
katilimcryla ilgili bilgilerde (Tablo 4.3 ve Tablo 4.4 ile EK 10 ve EK 11) goriildiigii
lizere, arastirmanin veri tabani, c¢esitli gelir, yas, yasam sekline sahip ve farkli
bolgelerden gelen kisilerin deneyimleriyle ilgili verileri icermektedir. Katilimeilarin
genel yasam durumlartyla ilgili betimleyici bilgiler Tablo 4.3’te verilmektedir.

Tablo 4.3’te gorildiigii tizere katilimcilarin ¢ogunlugu; lisans diizeyinde
egitime sahip (%59), evli (%65), Tiirkiye de dahil Avrupa iilkelerinde (%67) ve es-
cocuklardan olusan ailesi (%44) ya da es ile (%32) yasayan, biiyliksehir ve sehir
merkezinde ikamet eden kentli niifusa mensup (%68) ve 10 yildan fazla siiredir
burada oturan (%66), X ve Y nesilleri sinirindaki 23-50 yas arasindaki (%77)
kisilerden olusmaktadir. Bunun yaninda katilimcilarla ilgili EK 10’da yer alan
tablodaki ayrintilardan dikkate deger bazilarini belirtmekte yarar goriilmektedir:

e Yerli katilimcilar biiylik oranda biiyiliksehir merkezde yasamaktadir (%75).

e Yabanci katilimcilardan sehir otellerinde konaklamis olanlar goreceli olarak
yiiksek oranda sehir merkezinde (%40) ve kiy1 otellerinde konaklamis olanlar
da koy/beldede (%40) yagamaktadir.

e Biiyiiksehir ve sehir merkezinde yasayan kentli niifusun orani, yerli
katilimcilarda %86 ve yabanci katilimcilarda %52°dir.

e Yabanci katilimcilarin ¢ogunlugu (%73) 10 yildan fazla siiredir halen
oturduklar1 yerde yasamakta ve 21 kisi (%33; 13 kisi Y, tiger kisi X ve dogum
patlamasi ile 2 kisi Z nesli) ise dogduklar1 yerde ikamet etmeye devam
etmektedir. Yerli katilimcilarin %54°1 halen oturduklar: yerde 10 yildan uzun
stiredir yasamaktadir. Bu bilgiler, {i¢iincii evredeki modern toplumun yer

degistirmelere dayali ge¢icilik durumuyla (Toffler, 1992) ¢elismektedir.
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e Yabanci katilmcilardan 9 kisi (%14) uyruklarindan farkli bir {ilkede

yasamaktadirlar.

Tablo 4.3: Katilimeilarla flgili Genel Bilgiler (Ozet)*

YERLI YABANCI GENEL
KATILIMCILAR KATILIMCILAR TOPLAM
Simiflandirma Pay [ Pay Pay Pay
grubu Simiflandirma olgiitii Say1 | (yerli) | (top.) | Say1 | (yabancr) | (top.) | Say1 | Pay
Toplam 44| 100%| 41%| 63 100%| 59%| 107( 100%
Lise 3 7%| 3% 8 13% 7%| 11| 10%
Lisans 22[ 50%| 21%] 41 65%]| 38%| 63[ 59%
Yiiksek lisans 121 27%| 11%] 10 16% 9%| 22| 21%
Egitim durumu |Doktora 7| 16%| 7% 4 6% 4%| 11 10%
Bekar 11]  25%]| 10%] 11 17%| 10%| 22| 21%
Evli 31[ 70%| 29%] 39 62%] 36%|] 70[ 65%
Medeni durum  |Diger 2 5%]| 2%| 13 21%| 12%| 15[ 14%
Avrupa 44| 100%| 41%| 28 44%| 26%| 72| 67%
Asya - - - 8 13% 7% 8| %
Pasifik - - - 2 3% 2% 2] 2%
Kuzey Amerika - - - 6 10% 6% 6] 6%
Giiney Amerika - i - 2 3% 2% 2l 2%
Afrika - - - 4 6% 4% 4 4%
Ikamet bolgesi  |Orta Dogu - - -l 13 21%[ 12%| 13| 12%
Es ve ¢ocuklar 21| 48%| 20%| 26 A1%| 24%| 47| 44%
Ebeveynler & 7%| 3% 7 11% 7%] 10| 9%
Tek 8| 18%| 7% 8 13% 7%| 16| 15%
Yasam sekli Esle birlikte gocuksuz 12| 27%| 11%| 22 35%| 21%| 34| 32%
Biiyiiksehir merkez 33| 75%| 31%] 12 19%| 11%| 45| 42%
Biiyiiksehir cevre 2 5%| 2% 4 6% 4% 6] 6%
Sehir merkezi 5| 11%| 5%| 21 33%| 20%| 26 24%
Sehir ¢evre 1 2% 1% 9 14% 8%| 10| 9%
flge (merkez digindaki) 1 2% 1% 5 8% 5% 6| 6%
Ikamet yeri Koy/belde 2 5%| 2%| 12 19%| 11%| 14| 13%
5 yildan az 121 27%| 11%] 11 17%| 10%| 23| 21%
6-10 yil 8| 18%| 7% 6 10% 6%] 14| 13%
11-25 y1l 16] 36%| 15%] 19 30%]| 18%|] 35[ 33%
Tkamet siiresi 25 yildan fazla 8| 18%| 7%| 27 43%| 25%| 35| 33%
Dogum patlamasi (51-71 yas) 3 7% 3%] 16 25%| 15%| 19| 18%
X nesli (40-50 yas) 171 39%| 16%] 17 27%| 16%| 34 32%
Y nesli (23-39 yas) 24 55%| 22%| 24 38%]| 22%| 48[ 45%
Yas (nesil) Z nesli (4-22 yas) - - - 7 11% % 7 %

Arastirmaya katilan kisilerin ¢alisma ve bos zaman etkinlikleriyle ilgili
bilgiler Tablo 4.4’te verilmektedir. Tatiller ve seyahat yoluyla ¢ogunlukla bos zaman
deneyimlerinin bir pargasi olarak gerceklesen konaklama deneyimini anlamanin
yollarindan biri de, giindelik yasamda calisma disindaki deneyimsel etkinliklerin
degerlendirilmesidir. Bu nedenle, katilimcilara bu ydnde de sorular sorularak

¢Oziimleme siirecinde dikkate alinmistir.

! Bu tablonun ayrintilar1 EK 10°da verilmektedir.
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Tablo 4.4: Calisma ve Bos Zaman Etkinlikleriyle ilgili Bilgiler (Ozet)*

YERLI YABANCI GENEL
KATILIMCILAR KATILIMCILAR TOPLAM
Simiflandirma Pay [ Pay Pay Pay
grubu Simiflandirma olgiitii Say | (yerli) | (top.) | Say1 | (yabancer) | (top.) | Sayr | Pay
Toplam 44 100%| 41%| 63 100%| 59%| 107| 100%
Hizmetler sektoriinde galigan 411 93%]| 38%] 41 65%| 38%| 82| 7%
Emekli - - - 2 3% 2% 2[ 2%
Is sahibi - - - 8 13% 7% 8 %
Serbest 2 5% 2% 1 2% 1% 3 3%
Calisma Issiz - - - 5 8% 5% 5| 5%
durumu Belirsiz 1 2% 1% 6 10% 6% 7 7%
25.000 TL/$ ve alt1 6 14% 6%] 13 21%| 12%] 19| 18%
26.000 TL/$-50.000 TL/$ 13] 30%| 12%| 21 33%| 20%| 34| 32%)
51.000 TL/$-100.000 TL/$ 12| 27%| 11%| 10 16% 9%| 22[ 21%
Hane gelir 101.000 TL/$ ve iistii 12 27%| 11%| 11 17%| 10%| 23| 21%
durumu Belirsiz 1 2% 1%) 8 13% 7% 9 8%
Var 341 77%| 32%] 52 83%| 49%| 86| 80%)
Yok 10| 23% 9%] 11 17%| 10%| 21 20%
Diizenli (haftada/ayda birkag kez) 31| 70%| 29%] 45 71%| 42%| 76| 71%
Firsat oldugunda 1 2% 1% 3 5% 3% 4 4%
Hobiler Ender (yilda birkag kez) 2 5% 2% 4 6% 4% 6] 6%
El isleri 2 5% 2%, - - - 2l 2%
Fotograf 4 9% 4%) - - - 4 4%
Izleme (TV, film) 3 7% 3% - - B 3 3%
Kitap okuma 6 14% 6% 4 6% 4%| 10| 9%
Miizik 8 7% 3% - - . 3 3%
Oyunlar (video, yapboz) 2 5% 2% - - - 2| 2%
Resim, ¢izim - - - 3 5% 3% 3] 3%
Seyahat 4 9% 4% 6 10% 6%| 10 9%
Spor 18] 41%| 17%| 36 57%| 34%| 54| 50%)
Toplumsal sorumluluk 2 5% 2% - - - 2| 2%
Toplumsallagma, yemege ¢ikma = - g 3 5% 3% 3| 3%
Yazma (kitap, senaryo, blog) 2 5% 2% 2 3% 2% 4 4%
Yemek/pasta pisirme 3 7% 3% - = - 3| 3%
Yoga/pilates/meditasyon 2 5% 2% 4 6% 4% 6] 6%
Hobi Diger 2 5% 2%, 2 3% 2% 4 4%
etkinlikleri Belirsiz 3 7% 3%) 2 6% 4% 5 5%

Tablo 4.4’te de goriildiigii tizere, katilimcilarin ¢ogunlugu (%77) insana ve
zihinsel kapasiteye dayanan (Toffler, 1992) ve li¢lincli evrenin baskin sektorii olan
(Haksever ve Render, 2013) hizmetler sektoriinde yonetici veya diger konumlarda
calisanlardan olusmaktadir. Bu oran yerli katilimcilarda %93’e kadar ¢ikmaktadir.
Yabanci katilimcilarda ise bu oran %65 olup, kendi isinin sahibi kisiler ise %13
(sekiz kisi) paya sahiptir. Ayrica yerli katilimcilar arasinda olmayan emekliler,
yabanci katilimcilar arasinda iki kisidir. Katilimcilarin calistiklar1 alanlar dikkate
alindiginda, hemen hepsininin dordiincti (ulagim, iletisim, ticaret vb.) ve besinci
(egitim, saglik, danigmanlik, arastirma, rekreasyon vb.) sektorlerde (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2011) calistiklar1 gériilmektedir. Tablo 4.3 ve Tablo 4.4’teki bilgilere

gore kentli niifus, cekirdek aile ve hizmet sektorii calisanlart agisindan arastirma

! Bu tablonun ayrintilar1 EK 11°de verilmektedir.

142



katilimcilari, tiglincii evre 6zelliklerini tasiyan (Haksever ve Render, 2013) yeni orta
smifin agirlikta oldugu (Tuna ve digerleri, 2015) modern toplumun temsilcileridir.

Tablo 4.4’teki bilgiler EK 11°de verilenlerle birlikte degerlendirildiginde,
yerli ve yabanci katilimcilarin sosyo-ekonomik durumlarnyla ilgili ayrintilar
anlasilabilmektedir. Katilimecilardan 98 kisi (%92) gelir durumu sorusunu
yanitlamigtir. Yerli katilimcilardan sehir otellerinde kalanlarin yarisi en st gelir
grubuna (101.000 TL ve iizeri yillik hane halki geliri) mensup olmakla birlikte, kiy1
otellerinde bu grubun pay1 %19’dur. Sehir otellerinde en alt gelir grubundan (25.000
TL ve alt1 yillik hane halki geliri) katilimcir yer almamaktadir ancak bu grup, kiy1
otellerinde konaklayanlar arasinda %20 paya sahiptir. Yabanci katilimcilarda ise,
sehir otellerinde konaklayanlarin yaklasik yarisinin (%51) geliri 50.0008’a kadar
olan diizeydedir; %21 oranindaki katilimcinin geliri ise en st grup diizeyindedir.

Kiy1 otellerinde konaklayanlarin yaridan fazlasiin (%60) geliri 50.000$’a
kadar olan diizeydedir. En st gelir grubundaki kisilerin oranmi ise %10’dur. Bu
bilgiler dogrultusunda yerli ve yabanci katilimcilar arasinda sehir otellerinde
konaklayanlarin yillik gelirinin kiy1 otellerinde konaklayanlara gore yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ayrica gelir durumu ve meslek alanlar1 dikkate alindiginda
katilimcilarin yaklasik yarisinin yeni orta sinifin orta orta sinif kismina mensup
olduklar1 (Tuna ve digerleri, 2015) gortilmektedir.

Bos zaman etkinlikleriyle ilgili degerlendirmeler yapmak i¢in dncelikle bu
etkinlikleri siniflandirmak gerekmektedir. Tablo 4.4’te goriilen etkinlik cesitleri
genel olarak iki grupta siniflandirilabilir:

e Beceri gerektiren ya da gelistiren ve bu nedenle tamamen deneyimin igine
dalmay1 igeren (Csikszentmihalyi, 1997) akis deneyimi yasatma potansiyeli
olan etkinlikler: El isleri, fotograf, kitap okuma, miizik, resim/¢izim, spor,
toplumsal sorumluluk, yazma, yemek/pasta pisirme, yoga/pilates/meditasyon.

e Eglence ve kagis firsat1 veren etkinlikler: izleme (TV, film), oyunlar, seyahat,
toplumsallagma/yemege ¢ikma.

Bu etkinliklerden TV izleme disindakilerin hepsi etkin katilim
gerektirmektedir. Bununla beraber 6zellikle okuma, yazma, meditasyon, miizik,
fotograf, resim/¢izim gibi etkinlikler de yaraticilif1 da iceren zihinsel yogunlasma

gerektirmektedir. Arastirma kapsaminda katilimcilar, %75 oraninda birinci grup ve
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%25 oraninda da ikinci grup altindaki etkinlikleri gerceklestirmektedir. Ancak
katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu bos zamanlarini etkin katilim (Csikszentmihalyi,
1997: 67) gerektiren etkinliklerle degerlendirmektedirler.

Bos zaman etkinlikleri konusunda da yerli ve yabanci katilimcilar arasinda
benzerlik ve farkliliklar bulunmaktadir. Bu etkinlikler konusundaki en belirgin
benzerlik, bos zaman faaliyetlerini gerceklestirme konusundaki yiiksek oran (%80)
ve bu etkinliklerin diizenli yapilmasidir (%71). Ayrica hem yerli, hem de yabanci
katilimcilarin en ¢ok ragbet gosterdigi bos zaman etkinligi spordur ve en ¢ok tercih
edilen etkinlik yiiriiylistiir. Ayrica bu kapsamda futbol, tenis, voleybol, spor salonu
gibi toplulukla yapilanlar yaninda tirmanis, dalig, motor sporlari gibi ug etkinlikler de
yer almaktadir. EK 11°de verilen bilgiler dogrultusunda bos zaman etkinlikler yerli
ve yabanci katilimcilara gore cesitli farkliliklar gostermektedir:

e Yerli katilimcilarin etkinlik cesidi, yabancilara gore biraz daha fazladir
(swrasiyla 12 ve dokuz etkinlik).

e Yabanci katilimcilarda diizenli bos zaman etkinli§i yapanlarin biiyiik
cogunlugu (52 kisi) bir adet etkinlikle ugragsmaktadir. Yerli katilimcilarda (34
kisi) bu oran daha disiiktiir. Yerli ve yabanci katilimcilardan bazilar
(sirasiyla 15 ve dokuz kisi) birden fazla farkli etkinlikle diizenli olarak
ugragsmaktadir.

e Yerli katilimcilardan alt1 kisi dalis, snowboard, off road, motor sporlari,
yelken, ucak fotografi ¢cekme gibi ug etkinliklerle ugrasmaktadir. Yabanci
katilimcilardan bes kisi ise bu 6zellikteki etkinliklerden kayak ve tirmanisla

ilgilenmektedir.

4.1.3. ikincil Coziimleme Verileriyle flgili Betimleyici Bilgiler

Konaklama deneyiminin igerik ve boyutlarini anlama ¢abalarini desteklemeye
yonelik olarak bagvurulan ikincil ¢6ziimleme asamasinda isleme tabi tutulan veriler,
Kasim 2016 — Subat 2017 doneminde derlenen, izinli blog anlatilar1 ve Facebook
yorum paylasimlarindan olugsmaktadir. Bununla beraber, arastirmaya katilip, yurtdisi

da dahil olmak {izere Antalya ve Istanbul disindaki otel isletmelerindeki
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deneyimlerini paylasan katilimcilarin anlatilar1 da yine konaklama deneyimi
incelemelerine katkida bulunacagi diisiincesiyle ¢ozliimlemeye tabi tutulmustur.
Arastirma verilerindeki anlatilar kadar ayrintili ¢éziimlemeye tabi tutulmasa
da, deneyim alanlar1 ve boyutlar1 kapsaminda bulgular elde edilmesine olanak
saglayan bu veri kaynaklariyla ilgili betimleyici bilgiler ise yine daha genel olarak
elde edilebilmistir. Bununla beraber blog ve Facebook yorumlari, paylagimcilarinin
anonim olarak yer alacagi taahhiidii ile izin alindig1 i¢in bu kisilere de birer kod
verilmek suretiyle s6z konusu anlatilar aragtirma veri tabanina dahil edilmislerdir.
Tiim bu kosullarda elde edilen, ilk ¢oziimlemede isleme alinmayan arastirma
katilimcilar anlatilart ve ikincil veri kaynaklarindaki anlatilarla ilgili genel bilgiler
Tablo 4.5’te verilmistir. Buna goére alti blogtan toplam 78 anlati bu asamada
¢oziimlemeye alinmistir. Ayrica Facebook iizerinde paylasilan yerli/yabanci
katilimci1 ve sehir/kiyr otellerine ait toplam 74 yorum ile arastirma alaninda (Antalya
ve Istanbul) olmadig halde arastirma kapsaminda deneyim anlatilarni paylasan

katilimcilarin toplam 24 anlatis1 ve genel betimleyici bilgiler verilmektedir.

Tablo 4.5: Destekleyici Veri Kaynaklariyla Ilgili Betimleyici Bilgiler

BLOGLAR - Alt1 blog, toplam 78 yorum (anlati)

Blog kodu | Yazarlar Otel isletmeleri
Blog 1 ABD vatandas {i¢ kisi — ayn1 iilke Toplam 14 otel
merkezli 30 y1l seyahat endiistrisinde Tiirkiye: 4 sehir ve 1 kiy1 oteli
caligmis bir profesyonel tarafindan Avrupa:” 3 sehir ve 2 dinlence oteli
yonetilen liiks seyahat deneyimleri Afrika: 1 dinlence oteli
tizerine 600 yazarli blog Amerika: 3 dinlence oteli
(kayak merkezi, plaj, dag turizm
merkezlerinde)
Blog 2 Brezilya vatandag1 bir kigi — Toplam 6 otel
57 iilke gezmis bir seyahatsever Tirkiye: 1 sehir oteli; Amerika: 3 sehir
ve 1 kiy1 oteli; Avrupa: 1 sehir oteli
Blog 3 ABD vatandasi bir kigi — Toplam 42 otel
Liiks seyahat secenek ve deneyimlerini Tiirkiye: 2 sehir oteli; Asya: 24 sehir
paylasan seyahat yazari oteli, 6 kiy1 oteli; Avrupa: 8 sehir oteli
Afrika: 1 sehir oteli; Amerika: 1 sehir
oteli
Blog 4 ABD vatandast bir ¢ift — Toplam 4 otel
Fotografcilikla ugrasan ve macera Amerika: 4 kiy1 oteli
gezileri tasarlayan iki maceraseverin
yazdig1 hobi blogu
Blog 5 Avustralya vatandas bir ¢ift — Toplam 8 otel
Profesyonel yasamlarini birakip yazar ve | Avustralya: 7 kiy1 oteli; Asya: 1 kiy1
fotografci olarak yasamlarina devam oteli
eden iki macerasever
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Tablo 4.5: Destekleyici Veri Kaynaklariyla Ilgili Betimleyici Bilgiler (devam)

BLOGLAR — Alt1 blog, toplam 78 yorum (anlati)

Blog kodu | Yazarlar Otel isletmeleri
Blog 6 ABD vatandasi bir kigi — Toplam 4 otel
Macerasever ve fotografci bir yazar Asya: 3 sehir oteli; Avrupa: 1 kiy1 oteli
FACEBOOK YORUMLARI - Toplam 74 yorum (anlati)
Kiy1 oteli Sehir oteli
Katilimci Yerli: 9 kisi Yerli: 6 kisi
sayis1 (3 sonbahar, 3 ilkbahar, 3 yaz) (4 sonbahar, 2 yaz)
Yabancr: 38 kisi Yabancit: 21 kisi
(18 sonbahar, 13 yaz, 6 ilkbahar, 1 kis) (9 sonbabhar, 7 yaz, 4 ilkbahar, 1 kis)
Yabanci Avrupa: 37 kisi Avrupa: 9 kisi
katilimci (Almanya: 25 kisi ) Orta Dogu: 7 kisi
Orta Dogu: 1 kisi K. Amerika: 3 kisi
Asya: 2 kisi
Tesis sayist Yerli katilimer: 5 Yerli katilimct: 4
Yabanci katilimei: 12 Yabanci katilimei: 12
Aragtirma verileri kapsamindakilere ek Aragtirma verileri kapsamindakilere ek
olarak 7 farkli isletme olarak 1 farkli isletme
Tesis turu Yerli isletme: 17 Yerli isletme: 2
Liiks: 13 Liiks: 10
Ust iist: 1 Ust iist: 4
Ust: 3 Ust: 2
ARASTIRMA KATILIMCILARI - Toplam 24 yorum (anlati)
Yerli 15 kay1 oteli (4 st dist, 11 ist); 5 sehir oteli (1 liiks, 2 st iist, 1 {ist)
katlhmcﬂar 20 farkli otel igletmesi
11 kisi yaz, 6 kisi sonbahar, 2 kisi ilkbahar, 1 kisi kig konaklama
14 yerli, 6 yabanci isletme - 3 yurtdisi, 1| KKTC konumlu igletme
Yabanci 2 kuyt oteli (iist); 2 sehir oteli (liiks) - 4 farkli otel isletmesi
katilimcilar | 3 kisi yaz, 1 kisi ilkbahar konaklama
2 yerli, 2 yabanci igletme

Kita olarak siiflandirilmistir.

Tablo 4.5’te goriildiigii lizere, arastirma kapsamindaki ikincil verilerde otel
isletmeleri konusunda cesitlilik s6z konusudur. Bloglar bir kisi ve bir ¢ift harig
ABD’de yasayan kisiler tarafindan yazilmaktadir ve ¢ogunlukla sehir otelleri (55
otel; %71) hakkindaki izlenimleri yansitmaktadir. Ustelik bu otel isletmelerinin
bliylik ¢ogunlugu da liiks boliim grubuna ait tesislerdir. Facebook yorumlarinda ise
agirhik yabanci katilimcilardir (%80). Bu katilimcilar igerisinde Almanya bagsta
olmak iizere Avrupa iilkeleri agirliktadir ve biiyiik oranda lilks boliim grubuna ait
otel isletmeleri ile 1ilgili anlatilar paylasilmistir. Son olarak, arastirma
katilimcilarindan Antalya — Istanbul harici bir ildeki otel isletmesiyle ilgili
deneyimlerini aktaran ve bu nedenle anlatilar1 birincil veri kaynaklar i¢erisinde dahil
edilmeyen katilmcilar ise agirhikla yaz sezonunda gergeklesen kiyr oteli

deneyimlerini aktarmislardir. Facebook yorumlarinda ise agirlik sonbahar
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konaklamalarinda olup (34 kisi; %46), yaz konaklamalart ikinci siradadir (25 kisi;
%34).

Tiim bu verilerle ilgili anlat1 ¢6ziimlemesi de yine her gruba 6zel bir katilimci
kodlamasi islemi ile baslamis; bu anlatilar arastirmanin odagindaki veri grubunu
olusturmadig i¢in hizmet ve deneyim olgularina dair farkindaliklar1 anlamak adina

sadece izleksel ¢oziimlemeye tabi tutulmustur.

4.2. OTEL ISLETMELERINDE KONAKLAMA DENEYIMIYLE iLGILi
DEGERLENDIRMELERIN ODAGI

Konaklama deneyimleriyle ilgili bulgular1 ortaya koymadan &nce bu
deneyimlerle ilgili ayrintilar1 vermek yararlidir. Ayrintilar1 EK11°de verilen kiy1 ve
sehir otellerinde konaklama deneyimlerini paylasan katilimcilarin bu deneyimleriyle
ilgili bilgileri Tablo 4.6’da gosterilmektedir. Bu bilgilerde goriildiigii tizere,
konaklama deneyimini paylasan katilimeilarin ¢cogunlugu (%67) son alt1 ay igerisinde
bu konaklamay1 gerceklestirmislerdir. Bu konaklamalar genelde yaz ve sonbahar
mevsimlerinde (%74) gergeklesmistir. Yerli katilimcilar cogunlukla yaz (%48; kiy1
otellerinde %54) ve yabanci katilimcilar ise sonbahar (%41; kiy1 otellerinde %50)
aylarinda konaklamislardir. Ayrica yerli ve yabanci katilimcilar i¢in her yil benzer
bir otel isletmesinde konaklama siklig1 iki ve daha fazla sayidadir; bu durumda,
konaklama deneyimi yillik olagan ve tekrar eden bir deneyimdir (Gilbert ve
Abdullah, 2004).

Konaklama amaglariyla ilgili olarak dogrudan otel isletmesiyle ilgili otelde
rahatlama ve tatil (%41) (birincil) amag seklinde genel oranlarda 6n plana ¢ikmakla
birlikte, bu durum yerli katilimcilarin sehir (%42) ve kiy1 (%59) otellerindeki
konaklamalari ile yabanci katilimcilarin kiyr otellerindeki (%60) konaklamalarinda
da gegerlidir. Yabanci katilimcilar ise sehir otellerini, cogunlukla turistik gezi (%48)
amaciyla tercih etmislerdir. Bu durum, Istanbul’a birincil gelis amacinin yabanci
turistler i¢in kiiltlir turizmi olmas1 nedeniyle otelde konaklama deneyiminin ikincil
oncelikte oldugunu gostermektedir. Konaklama deneyiminin, amaclar agisindan

ikinci 6ncelikli oldugunu gosteren bir bagka durum da, sehir otellerinde ikinci sirada

147



gelen amacin, is (yerli katilimeilar i¢cin %34 ve yabanci katilimcilar icin %21)

olmasidir.

Tablo 4.6: Konaklama Deneyimiyle Ilgili Bilgiler

YERLI YABANCI GENEL
KATILIMCILAR KATILIMCILAR | TOPLAM
Siiflandirma Pay | Pay Pay | Pay
grubu Siiflandirma 6lgiitii Tiir | Say1 | (yerli) | (top.) | Say1 [ (yab.)| (top.) | Say1| Pay
Toplam 44| 100%| 41%| 63] 100%| 59%| 107| 100%
1 aydan daha kisa zaman 6nce 111  25%| 10% 22| 35% 21%| 33| 31%
Konaklama 2-6 ay dnce 22 50%| 21% 171 27% 16% 39| 36%
deneyimi 7-12 ay dnce 4 9% 4% 15 24% 14%| 19| 18%
zamani Bir yi1ldan daha uzun zaman once 7 16% 7% 9] 14% 8% 16| 15%
Tlkbahar 6] 14% 6% 5 8% 5%| 11| 10%
Yaz 21|  48%| 20%| 20| 32% 19%( 41| 38%
Sonbahar 11  25%] 10%| 26| 41% 24%| 37| 35%
Konaklama Kis 4 9% 4% 8| 13% 7% 12| 11%
mevsimi Belirsiz 2 5% 2% 4 6% 4% 6] 6%
Turistik ziyaret 1 2% 1%| 24| 38%| 22%| 25| 23%
Otelde rahatlama ve tatil 24 55%| 22%| 20[ 32%| 19%| 44| 41%
is 10 23% 9% 10f 16% 9%| 20| 19%
Egitim 4 9% 4% 5 8% 5% 9 8%
Ozel kutlama (dogum giinii, balay1 vb.) 3 7% 3% 2 3% 2% 5 5%
Konaklama Arkadas/tanidik ziyareti 1 2% 1% 2| 3% 2% 3 3%
amaci Diger 1 2% 1% - - - 1 1%
Otelde Yilda bir kez 171 39%| 16%| 26| 41% 24%| 43| 40%
konaklama Yilda iki kez 7] 16% 7% 10f 16% 9%| 17| 16%
siklig1 (her y1l) |Yilda ii¢ veya daha fazla 20]  45%| 19% 27 43% 25%( 47| 44%
Aileile <§( 17  39%| 16% 18] 29% 17%| 35/ 33%
Es ile T 14]  32%| 13%| 26| 41% 24%| 40| 37%
Grup iiyesi olarak '9 1 2% 1% 1 2% 1% 2 2%
Konaklama Arkadag/tanidikla 5| 11% 5% 10f 16% 9%| 15| 14%
sekli Yalniz 71 16% 7% 8| 13% 7% 15| 14%
3-4 giin 23]  52%| 21% 19] 30% 18%| 42| 39%
5-7 giin 171 39%| 16%| 26| 41% 24%| 43| 40%
Konaklama 8-13 giin 3 7% 3% 9] 14% 8%| 12| 11%
siiresi 2 hafta ve daha uzun 1 2% 1% 9| 14% 8%| 10| 9%
Standart oda 271 61%| 25%| 28| 44% 26%| 55| 51%
Aile odast 9] 20% 8% 9] 14% 8%| 18] 17%
Konaklama/ oda|Siiit 5| 11% 5% 16] 25% 15%( 21| 20%
tipi Liiks konaklama olanaklari (villa vb.) 3 7% 3% 10| 16% 9% 13| 12%
Acente 18] 41%| 17%| 25| 40% 23%| 43| 40%
Bireysel 9] 20% 8% 11| 17% 10%| 20[ 19%
Bireysel (Internet) 14] 32%| 13%| 20| 32%| 19%| 34| 32%
Tatili Sirket 3 7% 3% 6] 10% 6% 9 8%
diizenleme sekli |Grup & = = 1 2% 1% 1 1%
500 TL/$ ve daha az 5| 11% 5% 11 17% 10%| 16 15%
501 TL/$-1000 TL/$ 6] 14% 6% 14 22% 13%| 20| 19%
1001 TL/$-2000 TL/$ 11  25%] 10% 16| 25% 15%( 27| 25%
Konaklama 2001 TL/$-5000 TL/$ 18] 41%| 17% 141 22% 13%| 32 30%
harcama diizeyi |5000 TL/$ ve daha fazla 4 9%| 4% 8| 13% 7% 12| 11%

Kisaca, yerli katilimcilar sirasiyla otelde rahatlama-tatil (%55) ve is (%23)
amagclariyla; yabanci katilimcilar ise yine sirasiyla turistik gezi (%38), otelde
rahatlama-tatil (%32) ve is (%16) amaglariyla konaklamiglardir. Otel isletmelerinde

konaklama deneyimi aragsal/egzotelik bir deneyim oldugu i¢in (Csikszentmihalyi,
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1997; Sharpley, 2012), katilimcilarin bu segeneklerle otel isletmelerine yonelimleri
anlasilirdir. Bununla birlikte, konaklama deneyiminin esasinin otelde vakit gecirmek,
otel olanaklari kullanmak anlaminda nihai bir deneyim olup olmadigi agisindan
bakildigindaysa; yerli ve yabanci katulmeilar i¢in kiyr otelinde konaklamanin (%29
oranla otelde rahatlama ve dinlenme — EK 12) nihai deneyim oldugu degerlendirmesi
yapilabilir. Sehir otelinde konaklama ise, yabanci katilimcilar i¢in tamamen aragsal
(ilk iki sirada turistik gezi ve is), yerli katilimeilar iginse kismen (ikinci sirada is)
aragsaldir.

Diger yandan konaklama deneyiminin, rahatlama, tatil, turistik gezi gibi
birincil amaglar etrafinda hem yerli hem de yabanci katilimcilar agisindan biiyiik
oranda (yaklasik %70; kiy1 otellerindeki yabanci katilimcilarda %85) aile veya esle
gerceklestirilmesi de, bu deneyimin turizm deneyiminin bir pargasi olarak modern
donemin caligsan kesimlerin tatil gereksinimlerini aileleriyle karsilama (Urry, 1988)
amacina hizmet ettigine isaret etmektedir.

Konaklama siiresi agisindan irdelendiginde, konaklama sikliklarinin genelde
ya yilda bir kez (%40) ya da yilda ii¢ veya daha fazla (%44), ¢oklu ziyaretlerin yerli
(%75) ve yabanct (%49) katilimcilar i¢in sehir otellerinde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Kiy1 otellerinde ise egilim yilda bir kez konaklama deneyimi yagama
yoniindedir. Konaklama siireleri konusunda, yerli ve yabanci katilimcilarda
genellikle tig-yedi giin arasinda olup (toplamda %79), yerli katilimcilarin daha kisa
konaklamalar (lig-dort gilin %52) yaptiklar1 ve yabanci katilimcilarin ise bes-yedi giin
(%41) konakladiklar1 goriilmektedir. Yerli katilimcilarin nispeten kisa konaklamalari
(lig-dort giin) sehir (%84) ve kiy1 (%41; bes-yedi giin %50) otelleri i¢in de gecerlidir.
Yabanci katilimcilar ise, sehir otellerinde genellikle bir haftaya kadar olan stirelerde
konaklamiglar (lig-dort giin %44; bes-yedi giin %37) ancak kiy1 otellerinde en az bes
giinliik konaklama tercih etmislerdir (%50); bir haftadan (%30) ya da iki haftadan
uzun (%20) konaklama siirelerindeki oran yerli katilimcilara gore daha yiiksektir.

Arastirma kapsamindaki katilimcilar goreceli olarak yiiksek oranda standart
odalarda (%51) konaklamiglardir. Sehir otellerinde yabanci katilimcilar siiit ve iizeri
tipte konaklama iinitelerinde kalmislardir (%47). Kiy1 otellerinde ise yerli
katilimcilarin = ¢ogunlugu standart odalarda (%72) konaklamigken, yabanci

katilimcilarda bu oran %50 diizeyindedir ve diger konaklamalar aile (%20) ve siiit

149



(%25) odalarinda gergeklesmistir. Konaklamalar i¢in yapilan harcamalar da genel
olarak 1001 TL/$ iizeri diizeyde olup (%55), bu durum arastirma kapsami hem sehir,
hem de kiyida iist diizey otel isletmelerini igerdigi ic¢in (Tablo 4.1 ve 4.2)
anlagilirdir.

Son olarak konaklama diizenlemesi i¢in tercih edilen yontem de, sehir
otellerinde bireysel ¢evrimigi (%22) ve kiyr otellerinde ise acentelerdir (%28).
Acente araciligiyla diizenlemeler Ozellikle yabancilarin kiyr otellerindeki
konaklamalar1 i¢in yiiksektir (%80) ve bu durum, kiy1 otellerinde satiglarin tur
operatorleri bagimliligini, sehir otellerinde ise ¢evrimi¢i kullanimlarin sikligini
gostermektedir. Biiylikliikkleri nedeniyle tim otel isletmelerinde konaklayan
miisteriler kitle turistleridir; konaklama diizenlemesi tercihleri dikkate alindiginda,
sehir otellerinde bireysel kitle turistlerinin, kiy1 otellerinde ise Orgiitlenmis kitle

turistlerinin (Cohen, 1979) agirlikta oldugu goriilmektedir.

4.2.1. Konaklama Deneyimi Coziimleme Siireci Genel Bulgular

(Coziimleme siirecindeki ilk bulgu, konaklama deneyimi anlatilarinin,
toplumsal bilimlerdeki diger anlatilardan farkliliklaridir. Cevrimi¢i yorumlarin
goreceli kisaligi (Vasquez, 2012) arastirma kapsamindaki anlatilarin hemen hepsi
icin de gecerlidir. Nitekim Tablo 3.4 ve Tablo 3.5 arastirma kapsaminda incelenen
anlatilarin bu 6zelligini ortaya koymaktadir.

Ayrica konaklama deneyimi anlatilar1 girig-gelisme-sonug temel Orgiisii
etrafinda yapilandirilmamaktadir. Arastirma verileri kapsaminda bu durumun tek
istisnas1 kiy1 otelinde konaklayan bir yerli katilimcidir (P101601). Diger yandan
bloglar, anlatilarin temel 6zelligi olan bu Gykiisel orgili ile yapilandirilmaktadir.
Konaklama deneyimi anlatimi sekilsel olarak (Labov ve Waletzky, 2006), biiyiik
oranda sadece gelisme ve sonu¢ boliimlerinden olusan yapidadirlar. Bazi anlatilar
sadece gelisme ve bazilar1 ise sadece degerlendirme/sonu¢ boliimlerinden
olugmaktadir. Bu durumun nedeni, konaklama deneyiminin, otel isletmelerinde
calisan veya bu konuya yakin olan kisilerin aksine miisteriler tarafindan daha genel

hatlarla algilanmas1 (Alcantara-Alcover ve digerleri, 2013) ve bu dogrultuda

150



konaklamanin biitiinciil bir deneyim olarak anlasilarak tek veya kisa bir ifadeyle
genel olarak degerlendirilmesidir.

Ayrica konaklama deneyimi esas (oda/yatak) ve tamamlayici unsurlardan
(Philip ve Hazlett, 1997; Reisinger, 2010) olusan karmasik bir yapida oldugu i¢in
anlatilar genellikle bu sunumlarin sirayla ele alinmasindan olusmaktadir. Bir baska
deyisle katilimcilarin ¢ogunlugu, girig-gelisme-sonug orgiisii kullanmak yerine, otel
genel oOzellikleri, odalar, yeme-igme sunumlari, etkinlikler gibi genel basliklarda
deneyimlerini anlatmaktadir. Ustelik bu anlatilar her zaman tam tiimceler olarak
degil, bazi durumlarda kisa betimlemeler ve degerlendirmeler (6rnek: giizel oda,
harika tatil vb.) seklinde dile getirilmektedir.

Izleksel ¢dziimleme sirasinda, konaklama deneyimi anlatilarinin ¢ziimleme
acisindan bir diger istisnai 6zelligi de anlasilmistir. Bu anlatilar her ne kadar kisa
timce ya da metinlerden olussa da, izleksel ¢oziimleme asamasinda sekilsel
¢Oziimleme sonucu derlenen tiimceler/yan tiimceleri daha da alt bilesenlerine ayirma
geregi ortaya cikmistir. Katilimcilar, konaklama deneyiminin biitiinsel algilanmasi
nedeniyle, aym tiimce igerisinde birden fazla sunumla ilgili yorum yaptiklari igin
izleksel ¢oziimleme asamasinda bazen bir tiimcenin sozciiklerine kadar ayrilmasi
gerekmistir. Ornek olarak “havuzlar ve diger ortamlar giizel” (F091617, yerli
katilimci/kiyr oteli) anlati tiimcesi, iki asamali olarak “havuzlar gilizel” ve “diger
ortamlar giizel” seklinde c¢oziimlemeye tabi tutulmustur. Coziimleme sirasinda
uygulanan bu iglemin diger bazi 6rnekleri sunlardir:

...vemek cesitliligi yeterli ama lezzetsizdi. ..
(F091615, kiy1 oteli)

...begenmemin sebebi, otelin konumu, temizligi, otelin konforu,
personellerin  inamilmaz giileryiizleri idi...
(F111608, sehir oteli)

gerek otel kalitesi, yemekler, oda konforu, merkezi konumu...
(F111638, sehir oteli)

...amazing atmosphere, great food, fantastic live music...(inanilmaz ortam,
harika yemek, biiyiileyici canli miizik)
(F111657, kiy1 oteli)

...huge territory, kindly staff, food is very good... (biiyiik alan, kibar
calisanlar, yemekler ¢ok iyi)
(F111662, kiy1 oteli)

I loved the location, facilities, breakfast and style (Konumu, olanaklar:,
kahvaltiy ve tarzi sevdim)
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(F111694, sehir oteli)

...very nice hotel, great view, great staff, fantastic location...(¢cok hos otel,
harika manzara, harika ¢alisaniar, biiyiileyici konum)
(F111614, sehir oteli)

... rooms were good and clean...(odalar iyi ve temizdi)

(F111640, sehir otel)

Tiim bu islemler sonucunda izleksel ¢oziimleme kapsaminda 107 katilimcinin
deneyim anlatilarini igeren toplam 1.028 ifade anlati ¢oziimlemesine alinmistir. Bu
ifadelerin dagilimlari ise su sekildedir:

e Yerli katilimcilar — toplam 452 ifade (%44)
o Kiy1 oteli: 32 katilimciya ait 376 ifade
o Sehir oteli: 12 katilimciya ait 76 ifade

e Yabanci katilimcilar — toplam 577 ifade (%56)
o Kiy1 oteli: 20 katilimciya ait 181 ifade
o Sehir oteli — 43 katilimciya ait 396 ifade

Bu ifadelerin 99 adedi (%10) olumsuz deneyimleri/olaylari konu almaktadir.
Yine de s6z konusu ifadeler, katilimcilarin farkindaliklari kapsaminda oldugu i¢in bu
durum g6z ardi edilerek, odaklari itibariyle anlati ¢oziimlemesine alinmistir. Bunun
yaninda, tiim ifadeler icerisinde 164 adedi (%16) 06zet-degerlendirme-sonug
boliimlerine aittir.

Coziimleme siirecinde 0zet-degerlendirme-sonug¢ boliimlerindeki kodlama
islemi, gelisme boliimiindeki ifadelere gore daha az baslik gercevesinde yapilmistir.
Bunun nedeni, s6z konusu boliimlerdeki ifadelerin ¢ogunlugunun genel kapsamda
olmasi ve ¢oziimleme biitiiniinde tutarlilik saglamak adina belirlenen genel kapsam
gergevesinin arastirmaci tarafindan tiim ifadeler i¢in kullanilmasidir. Bu durumda s6z
konusu boliimler i¢in ¢ézlimleme; sadece hizmet/deneyim ve B- ve D-degerlendirme
ayrimi, memnuniyet(sizlik) temel nedeni ve odaktaki diisiince/duygu/duyumsama

olmak iizere dort baslik altinda yiirtitiilmiistir.

4.2.2. Deneyim Anlatilariyla flgili Genel Bulgular

Veri setindeki toplam 1.028 ifadeden olusan konaklama deneyimi

anlatilarinda, kiy1 otelinde kalan iki yabanci katilimcr disinda herkes deneyimlerini
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birden fazla sozciik/ifade kullanarak anlatmislardir. Bu katilimcilardan biri “clean
(temiz)” (F111682) ve digeri de “good (iyi)” (H091607) seklinde tek bir sdzciikle bu
deneyimlerini aktarmiglardir. Bu ifadeler, diger sorulara tam yanit verdikleri i¢in
yine de dikkate alinmustir. Clnkli her iki ifade de c¢oOziimlenebilecek Ozellikler
icermektedir. Sonug¢ boliimiine ait olarak dikkate alinan bu ifadelerin her ikisi de
otelin genel ortamini kastetmekte, hizmet odakli B-degerlendirme icermektedir.
Katilimcilarin ¢ogunlugu (90 kisi; %84) deneyimlerini paylasirken B- ve D-
degerlendirmeleri1 karisik olarak kullanmiglardir. Konaklama deneyiminin hazci ve
yararci Ozellikler/degerlendirmeler tasidigini (Bjork, 2014; Ek ve Tesfahuney, 2016;
Scott ve digerleri, 2009; Voss ve digerleri, 2003; Wakefield ve Blodgett, 1999)
gosteren bu durumun c¢esitli istisnalar1 (17 kisi) su sekildedir:
e Anlati ifadelerinin tiimii B-degerlendirme olan katilimcilar:
Yerli/kiy1 oteli — F091605
Yerli/sehir oteli — F111633
Yabanci/kiyi oteli — F111662, F111678
Yabanci/sehir oteli — F111626, F111655
e Anlati ifadelerinin tiimii D-degerlendirme olan katilimcilar:
Yerli/kiyt oteli — F091607, F091621
Yerli/sehir oteli — F111602, F111624, F111638, F111646
Yabancr/kiy1 oteli — F111665
e Anlatilarinin gelisme boliimii tiimiiyle B-; 6zet-degerlendirme-sonu¢ kismi
D-degerlendirme olan katilimcilar
S091624 ve F111617 (yabanci/sehir oteli)
e Anlatilarinin gelisme boliimil tiimiiyle D-; 6zet-degerlendirme-sonug kismi
B-degerlendirme olan katilimcilar
F111658 (yabanci /kiy1 oteli), F111616 (yabanci/sehir oteli)
Deneyim anlatilarinin ¢ziimlemesi sirasinda ortaya ¢ikan izleklerle ilgili baz
konulara agiklik getirmek gereklidir. Bunlardan birincisi, takip eden kisimlarda
aciklanan konaklama deneyiminin unutulmazlik 6zelligi bilesenleri konusunda da

irdeleme  gerektiren “memnuniyet” kavramidir. Katilimeilarin, konaklama

! Bakiniz Kisim 3.3.6.4 ve dipnot no 52.
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deneyiminin D-degerlendirmelerinde en fazla dile getirdikleri durum, memnuniyet
hissedilmesidir. Memnuniyet kavrami, beklentilerin kargilanmasi anlaminda hizmet
kalitesi ile iliskilendirilen bir durum olmasina karsin temelde bir duygulanimdir ve
konaklama deneyiminin biiyiik oranda bir duygusal/duyusal olgu (McCabe, 2015;
Otto ve Ritchie, 1996) oldugunu aciklamaktadir.

Aciklik getirilmesi gereken ikinci kavram ise “giizel” (ingilizce anlatilarda
“nice”) sifatinin kullanimidir. Anlatilarda duygusal ve duyusal anlamda deneyim
olgusunun altin1 ¢izen bu sifat, ¢esitli deneyim boyutlar1 ve sekilleriyle iliskili olarak
kullanilmaktadir. Duyusal olarak giizelduyusal agidan goérme (dekorasyon, mimari,
manzara, karsilama vb.) ve tat alma duyusuyla iligskilendirilen bu sifat daha sik olarak
ise hoslanma duygusunu igermektedir. Bu baglamda calismada 6rnek olarak sadece
manzaranin varligimma isaret eden ifadeler duyusal c¢ikarim oldugu i¢in D-
degerlendirme olarak kodlanmis ve gorme duyusuyla iliskilendirilmistir. Bununla
beraber Ornek olarak “glizel manzara” ifadesi ise yine D-degerlendirme olarak
kodlanmis ancak bu sefer hem gérme duyusu, hem de hoslanma duygusuyla
iliskilendirilmistir.

Bir bagka agiklanmasi gereken durum da, otel isletmelerinde deneyim ve
hizmeti etkileyen en 6nemli unsurlardan biri olarak konum ve bu konumu ¢evreleyen
dogal ya da yapay varliklardir. Bu varliklar otel siirlari igerisinde olmasa da (otel
cevresinde yiirliylis alanlari, otele yakin denizin sahili ve temizligi, otele erigim
olanaklar1 vb.) konaklama deneyimine etki etmektedir. Calismada bu tarz anlatilar
(6rnek: F111665 — yabanci, kiy1 oteli, P101601 — yerli, kiy1 oteli), deneyimsel
ifadeler iceriyorsa (duygusal/duyusal ifadeler) D-degerlendirme koduyla;
icermiyorsa B-degerlendirme olarak iglenmistir. Otel isletmesinin dogrudan kontrolii
altinda olmadiklar1 igin, calisma kapsaminda incelenen konaklama deneyimi
cercevesinde diisliniilmeyerek hizmet/deneyim kodlamasina tabi tutulmamislardir.

Ozet-degerlendirme-sonug bodliimlerinin ¢dziimlemesi sirasinda isleme alinan
164 ifade, agirlikla degerlendirme ve sonug boliimleridir (75 degerlendirme, 76
sonu¢ ve 13 Ozet ifadesi). Bu boliimlerdeki tiim ifadeler dikkate alindiginda D-
degerlendirmelerin (90 ifade, %55), B- olanlardan (74 ifade, %45) fazla oldugu

gorilmektedir ve bu durum konaklama deneyiminin nispeten biitiinclil olarak

! Tiirk Dil Kurumu, bu kavrami “memnun olma, seving duyma, sevinme” olarak tanimlamaktadir.
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hazci/deneyimsel yonde (Leiper, 2000; McCabe, 2015; Otto ve Ritchie, 1996)
algilandigin1 gostermektedir. B-degerlendirmelerin de agirlikta olmasi, yararci
degerin de (Voss ve digerleri, 2003; Wakefield ve Blodgett, 1999) farkindalik
kapsaminda oldugunu gostermektedir. Sonu¢ bdliimiinde 44 D-degerlendirmeye
(%58) karsilik 32 B-, degerlendirme bolimiinde 40 D-degerlendirmeye (%53)
karsilik 35 B- ve oOzet bolimiinde ise altt D-degerlendirmeye karsi yedi B-
degerlendirme kapsaminda ifadeler tespit edilmistir.

Bu ¢6ziimlemelerde hizmet olarak belirtilenlerin B- ve deneyim olarak
belirtilenlerin ise D-degerlendirme seklinde ifade edildigi gorilmistir. Bu durumun
tek istisnasi, kiyr otelinde kalan bir yerli katilimcinin (P101601) herhangi bir
duygusal/duyusal ifade kullanmasa da deneyimsel igerigi bulunan eglence
etkinlikleri basta olmak iizere otelin sundugu etkinlik ve sunumlardan azami
derecede yararlandigini belirttigi ifadedir. Zamani dolu dolu yasama izlenimi verdigi
icin, bu anlatidaki s6z konusu ifadeler deneyim ve B-degerlendirme olarak
kodlanmustir.

Ozet-degerlendirme-sonu¢  boliimlerindeki B-degerlendirmeler (74 ifade)
coziimlendiginde, bu yondeki ifadelerin iki temel odakta yogunlastig1 goriilmektedir.
Bunlardan ilki (26 ifade; %36) hizmet (1y1/ miilkemmel/ kaliteli hizmet vb.), digeri ise
(25 ifade; %34) otel 6zellikleridir (en 1yi/ milkemmel konum, temiz/ rahat otel/ ortam
vb.). Ayrica yaklagim (gereksinim/taleplerin karsilanmasi, 6zenli ¢alisanlar,
beklentilerin asilmasi, hayvanlara ilgi vb.), katilimcilarin edinimleri (dinlenme,
tyi/mikemmel kalis, iyi/kaliteli deneyim, toplumsallasma vb.) ve beklenti-
gerceklesen dengesi (beklentilerin  karsilanmasi, tatmin olma vb.) Ozet-
degerlendirme-sonu¢ boliimlerinde B-degerlendirmeler kapsaminda dile getirilen
konulardir.

Bu béliimlerdeki D-degerlendirmeler incelendigindeyse, ifadelerin odaginin
B- olanlara gore daha fazla cesitlilik gosterdigi goriilmektedir. Bu kapsamdaki
ifadelerin biiyiik ¢ogunlugu duygusal yansimalar1 i¢ermektedir ve bu duygular
agirliklarina gore sirasiyla hoslanma (24 ifade), biiylilenme (19 ifade), memnuniyet
(15 ifade — bir kisi memnuniyetsizlik) ve keyiftir (sekiz ifade). Ayrica bir yere ait

hissetme ve ev gibi ortam anlamlarinda giiven, heyecan, sasirma, rahatlama/rahatlik,
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0zel hissetme, mutluluk, ayriliktan kaynakli hiiziin gibi ¢esitli duygular da bu
boliimlerde dile getirilmistir.

Bununla beraber, belirli bir neden belirtmeden konaklama deneyimini anilarla
iliskilendiren ve unutulmaz olarak betimleyen dort katilimci da mevcuttur. D-
degerlendirmeler kapsaminda alti ifadede ise birden fazla duygunun birlikte
(hoslanma-giiven/biiyiillenme/rahatlama, memnuniyet-sasirma vb.) dile getirildigi
gorilmektedir. Bu gruptaki degerlendirmeler arasinda dort ifade gorme, bir ifade
dokunma duyusu (giines) temelli duyusal agiklamalar icermektedir; gorme duyusuyla
ilgili olanlarda kullanilan nitelendirme liikks ortam ve manzara odaklidir.

D-degerlendirmelerin odagindaki konular irdelendigiyse (90 ifade), iki temel
grup dikkat c¢ekmektedir: Edinim (deneyim, ev gibi ortam, zaman gegirme,
rahatlama, dinlenme vb.) ve otel Ozellikleri (ortam, liikks, manzara, konum vb.).
Edinim odakl: ifadeler (60 ifade), otel 6zelliklerinin iki kat1 oraninda ifade edilmistir.
Edinim odakli ifadelerde, harika, muhtesem, hos/keyifli, biiyiileyici gibi sifatlar
yaninda konaklama deneyiminin deneyimsel 6zelliklerinin altini1 ¢izen sozciikler de
betimleyici olarak kullanilmistir:

e EvV hissi, evde gibi rahat hissetme (F111667, F111688; kiy1 oteli, yabanci
katilimci; F111653, sehir oteli, yabanci katilimci)

e Sihirli deneyim (F111606; sehir oteli, yabanci katilimer)

e (Cennette hissetme (F111683; sehir oteli, yabanci katilime1)

e Oranin bir pargasi hissetme, tekrar donecek gibi tatli bir his (F111602; sehir
oteli, yerli katilimer)

e Her anindan zevk alma (F091618; kiy1 oteli, yerli katilimer)

Ozet-degerlendirme-sonug boliimlerindeki D- ve B-degerlendirmelerin yerli
ve yabanci katilimcilara gore dagilimi ise asagida 6zetlenmektedir:

e Yerli katilimer/kiy1 oteli: 26 B- (11 hizmet odakli), 22 D-degerlendirme (12
edinim odaklr)

e Yerli katilimci/sehir oteli: li¢ B- ve 13 D-degerlendirme (yedi edinim odaklr)

e Yabanci katilimci/kiyr oteli: 16 B- (sekiz otel ozellikleri odakli), 16 D-
degerlendirme (13 edinim odakl1)

e Yabanci katilimci/sehir oteli: 26 B- (11 hizmet odakli), 39 D-degerlendirme

(28 edinim odakl1)
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Bu tespitlere dikkat edildiginde, kiy1 otellerinde kalan yabanci katilimcilar
disindaki katilimcilarin otelin 6zellikleri disinda soyut ozellikteki odak konulari
(hizmet, edinim) c¢ercevesinde degerlendirmeler yaptiklar1 goriilmektedir. Bu
bulgulara gore Ozellikle yabanci katilimcilar agisindan deneyimsel igerikte

edinimlerin 6nemi agiktir.

4.2.3. Hizmet Odakh Sunumlar ve Degerlendirmeler

Ozet-degerlendirme-sonu¢ boliimlerinin disinda kalan toplam 864 ifade,
oncelikle hizmet/deneyim odakli olmalarma goére genel olarak yorumlanmus;
sonrasinda, katilimc1 ve otel tilirline gore benzerlik ve farkliliklar temelinde
irdelenmistir. Anlatilarin gelisme bdliimiine ait toplam 864 ifadeden, 517 adedi
(%60) B-degerlendirme ile dile getirdikleri hizmet odakli sunumlardan olugmaktadir.
Bu durum, katilimcilarin otel isletmelerindeki konaklama deneyimlerinin genellikle
deneyimsel ozellikleriyle degil, hizmet ve kalite odakli bilissel yonleriyle fark
edildigini gostermektedir. Bu yonelimin, konaklama deneyiminin standartlagtirilmis
bir hizmet (Vargo ve Lusch, 2004) olmasiyla iliskisi olmasi da olasidir.

Katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugu (442 ifade; %89), konaklama deneyimlerini
edilgen rolde, hizmet sunumlarinin kendilerine yonelmesi seklinde yasadiklarini
ifade etmislerdir. 18 ifade (%4) spor ve diger etkinliklere (havuzlar, SPA vb.) etkin
ve 11 ifade (%2) karma (edilgen-etkin karisik) katilimlarindan bahsetmislerdir
(uyumak, yemek, valizlerini hazirlamak, giris islemlerini yapmak vb.); 26 ifadede ise
(%5) katilim durumu net olarak belirtilmedigi i¢in belirsiz (konum, miisteri sayisi,
mevcut olanak ve etkinliklerin dile getirilmesi vb. ifadeler) olarak tespit edilmistir.
Bu bulgular, katilimcilarin; otel isletmelerindeki konaklama deneyimleri sirasindaki
B-degerlendirmeleri kapsamindaki hizmet odakli sunumlarin edilgen tiiketicisi
seklinde diisiik katilimli ve tek yonlii (diisiiniimsel olmayan, otelden miisteriye) bir
iliskide olduklarini ortaya koymaktadir.

Farkindalik belirtilen hizmet odakli ifadelerin uzamsal boyuta gére durumu,
miisterinin oteldeki deneyimsel/yasanan siire¢ adimlarma gore asagidaki sekilde
ortaya ¢ikmistir:

e 9ilk temas (%2)
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o 79 giris islemleri (%15)

e 58 oday ilk goriis (%11)

e 218 diger otel ici etkinlikler (%42)
o O cikis islemleri (%2)

e 144 genel (%28)*

Anlatilarin  zaman/uzam iligkilerini gdsteren bu bulgular, katilimcilarin
hizmetle ilgili B-degerlendirmelerinin biiyiik oranda yeme-i¢me, eglence/etkinlikleri
gibi konaklama sirasindaki diger otel ici etkinlikler kapsamindaki sunumlarda
yogunlastigini  gostermektedir. Bununla beraber, bir otel isletmesindeki temel
sireglerden olan On Biiro toplamda dikkate deger diizeyde (%20) B-
degerlendirmelerin odag1 olmaktadir. Konaklama deneyiminin temel sunumu olan,
esas Ozelliklerin odag1 oday: ilk goriisle ilgili B-degerlendirme yonlii farkindalik
(%12) ise nispeten diisiik diizeydedir. Katilimcilar tarafindan B-degerlendirme
seklinde farkindalik gosterilen hizmet odakli sunumlarla ilgili her grupta en fazla dile

getirilen ifadeleri igeren bulgular Tablo 4.7’de verilmektedir.

Tablo 4.7: Otel isletmelerinde Hizmet Odakli Sunumlar

Zamansal boyut Uzamsal boyut Odaktaki bashca konu
Diger otel i¢i Yeme-igme Uriin kalitesi 28 ifade
etkinlikler 118 ifade Uriin ¢esidi 23 ifade
218 ifade (80 yeme, 22 yeme-igme, 16 icme)
Etkinlikler Havuzlar 18 ifade
67 ifade Gece etkinlikleri 11 ifade
Oda 24 ifade Oda hizmet 18 ifade
Genel Otel genel ortam Caliganlar 51 ifade
144 ifade 91 ifade (yaklasim 43 ifade)

Genel hizmet 20 ifade

Temizlik 11 ifade

Otel fiziksel 6zellikler Konum/yerlesim/erisim 25 ifade
45 ifade Mimari yapi 12 ifade
Giris islemleri On Biiro Hizmet 44 ifade
79 ifade 79 ifade Caliganlar 16 ifade
(yaklagim 11 ifade)
Oday ilk goriis Oda fiziksel 6zellik 31 ifade Oda rahatlik/genislik 17 ifade
58 ifade Oda hizmet 25 ifade Oda temizlik/hazirlik 18 ifade

! Ornekler: “Very good service (gok iyi hizmet)” (F111659), “gérevliler giileryiizliydi” (F091612),
“otel temizdi” (L091605).
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Tablo 4.7’deki hizmet odakli sunumlarla ilgili belirtilenler arasinda diger otel
ici etkinlikler grubunda B-degerlendirmeler sirasiyla yeme-igme (118 ifade-%56; 80
yeme, 22 yeme-igme, 16 i¢cme), etkinlikler (67 ifade-%32; gece/giindiiz, havuzlar,
plaj) ve oda sunumlariyla (24 ifade-%11) ilgilidir. Yeme sunumlariyla ilgili B-
degerlendirmeler daha yogun olarak iirtin kalitesi (19 ifade) ve {iriin ¢esidi (17 ifade)
konularinda yapilmistir. Tiim yeme-i¢gme sunumlarinda B-degerlendirmeler i¢in de

siralama ayni sekilde gerceklesmistir (28 ifade iirlin kalitesi ve 23 ifade iiriin gesidi):

Yiyecek kalitesi iist diizeydeydi

(F091618; kiy1 oteli)
The food was the best (yemek en iyiydi)

(F111688; kiy1 oteli)
Good quality bottled beers (iyi kalite sise biralar)

(F111693; kiy1 oteli)

Restaurantlarinda ve diger yiyecek icecek hizmeti sunan béliimlerinde
servis edilen yiyeceklerin kalitesi iyi denebilecek seviyedeydi.
(L091604; kiy1 oteli)

Yemek cesitliligi tam kararinda. Bazi biiyiik otellerdeki gibi yiizlerce ¢esit
yemek Yok, daha stmirly bir biifesi var
(P091603; kiy1 oteli)

You can have finger foods, small bites, Turkish delights and unlimited
alcohol and non alcohol beverages
(F111622; sehir oteli)

Diger otel i¢i hizmetlerde ikinci siradaki etkinliklerle ilgili farkindalik
kapsaminda en fazla B-degerlendirme yapilan sunum, havuzlardir (18 ifade) ve bu
degerlendirmeler, havuzlarin varligi ve temizligi konularinda yapilmistir. Bu alt
grupta takip eden odak konular ise, gece etkinlikleri (11 ifade), sahil/deniz (9 ifade)
ve glindiiz etkinlikleridir (7 ifade):

Sahili ve dinlenme yerleri yeterli

(L091610; kiy1 oteli)

Animasyon caliskandi ama heniiz ¢ok profesyonel degillerdi.

(P101601; kiy1 oteli)

Her gittigim yerde yasadigim gibi otelin havuzu fotograflarda goziikenden
¢ok daha  kiiciiktii. Olumlu yam gayet temiz olmasi ve siirekli lifequardlar
tarafindan takip edilmesiydi.

(F091623; kiy1 oteli)
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Diger otel i¢i hizmetlerde dile getirilen oda odagindaki ifadeler ise, genellikle
temizlik, bakim ve hizmet konularindadir:
Odalarda sunulan temizlik hizmeti de olduk¢a iyiydi.
(F091606; kiy1 oteli)
Housekeeping konusunda herhangi bir problemle karsilagmadik.
(F091605; kiy1 oteli)

I remember there was something wrong with the AC | think but it got
solved wupon our notifying them. (Klima ile ilgili bir sorun oldugunu

hatirlyyorum. Bildirmemizden sonra sanirim ¢oziimlenmisti)
(F111694; sehir oteli)

Genel gruptaki B-degerlendirmeler ise, otel genel ortam (91 ifade-%67) ve
otel fiziksel ozellik (45 ifade, %33) unsurlarini yansitmaktadir. Otel genel ortam
grubunda en fazla dile getirilen odak, ¢alisanlarla ilgili konulardir (51 ifade). Bu
ifadeler de kendi icerisinde galisanlarin yaklagimi (kibarlik/nezaket, yardimseverlik,
giileryliz, ilgi/6zen vb. — 43 ifade) ve becerilerini (egitim, iletisim, profesyonellik, is
bilgisi vb. — 8 ifade) icermektedir:

The staff is very helpful and friendly (calisanlar ¢OK yardimsever ve giiler
yiizlii)
(F111628; sehir oteli)

Otel calisanlari cocuklu ailelerin ihtiyaclariyla yakindan ilgileniyor.

(L091617; kiy1 oteli)
Spotless excellent staff (hatasiz, miikemmel ¢alisaniar)

(F111671; ky1 oteli)

Bu orneklerde goriildiigii lizere katilimeilar, calisanlarin 6zellikleri duygusal
emek tasisa da, bunlar1 ifade ederken herhangi bir duygulanim belirtmedikleri i¢in,
s0z konusu ifadeler B-degerlendirme olarak islenmistir.

Otel genel ortam grubundaki B-degerlendirme kapsaminda caligsanlardan
sonra en fazla belirtilen odak konular sirasiyla genel hizmet (20 ifade) ve temizliktir
(11 1fade). Bu ifadelerde belirli bir birim ya da siire¢ adi verilmeden genel olarak
hizmet, ¢alisanlar, genel hizmet kalitesi gibi konularda yorumlar yapilmistir. Genel
grubu icerisindeki diger bir odak olarak otelin fiziksel 6zellikleriyle ilgili en sik
ifade edilen konu ise, konum-yerlesim-erisimdir (25 ifade):

Hotel location was very good also. (otel konumu da ¢ok iyiydi)

(F111603; sehir oteli)
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Tesisin fiziksel kosullari; yesil arazi, denize konumu vs. gibi kosullar ilk
izlenim icin olumlu bir ortam sagladi (5/5)
(F091610; kiy1 oteli)

Otel isletmelerinde  konaklama deneyiminin  hizmet odakli B-
degerlendirmelerinin yukarida agiklanan genel durumuna ek olarak, katilime1 ve otel
tiriine gore farkliliklarimi ortaya koymak, bu deneyimin bilesenlerinin dogru bir
sekilde anlasilmasini saglayacaktir. Tablo 4.8, katilimci ve otel tiirline gore hizmet

odakli sunumlar hakkindaki ayrintili bulgular1 icermektedir.

Tablo 4.8: Katilimei ve Otel Tiiriine Gore Hizmet Odakli Sunumlar

YERLIi KATILIMCILAR

Otel tiirii | Zamansal boyut | Uzamsal boyut Odak konu
Kiyi oteli | Diger otel igi Yeme-igme 70 ifade Uriin ¢esidi 17 ifade
241 ifade | etkinlikler Uriin kalitesi 14 ifade
112 ifade Etkinlikler 35 ifade Gece etkinlikleri 8 ifade
Oda 13 ifade Oda temizlik/bakim 8 ifade
Giris isl. 44 ifade | On Biiro 34 ifade Hizmet 26 ifade
Genel Otel genel ortam 33 ifade | Calisanlar 15 ifade
46 ifade (yaklagim 13 ifade)
Otel fiziksel 6zel. 11 ifade | Konum/yerlesim/er. 11 ifade
Oday ilk goriis Oda fiziksel 6zel. 8 ifade Oda rahatlik/genislik 5 ifade
15 ifade
Sehir oteli | Genel Otel genel ortam 9 ifade Calisanlar 4 ifade
28 ifade 12 ifade (yaklasim 4 ifade)
Oday ilk goriis Oda hizmet 3 ifade Temizlik/hazirlik 2 ifade
6 ifade Oda fiziksel ozel. 3ifade | Oda rahatlik/genislik 2 ifade

YABANCI KATILIMCILAR

Otel tiirii | Zamansal boyut | Uzamsal boyut Odak konu
Kiyroteli | Diger otel ici Yeme-igme 26 ifade Uriin kalitesi 9 ifade
76 ifade etkinlikler A la carte 6 ifade
43 ifade Etkinlikler 16 ifade Sahil/havuz temizlik 3 ifade
Genel Otel genel ortam 11 ifade | Calisanlar 9 ifade
16 ifade (yaklagim 7 ifade)
Giris isl. 9 ifade On Biiro 9 ifade Hizmet 5 ifade
Sehir oteli | Genel Otel genel ortam 41 ifade | Calisanlar 22 ifade
172 ifade 67 ifade (yaklagim 19 ifade)

Genel hizmet 13 ifade

Otel fiziksel Ozel. 26 ifade

Konum/yerlegim/er. 17 ifade

Diger otel i¢i
etkin. 49 ifade

Yeme-igme 22 ifade

Kahvalti1 7 ifade

Etkinlikler 16 ifade

Havuzlar 5 ifade

Oday ilk goriis Oda fiziksel 6zel. 18 ifade | Oda rahatlik/genis. 9 ifade
30 ifade

Giris islemleri On Biiro 22 ifade Hizmet 11 ifade

22 ifade Calisanlar 10 ifade

(yaklagim 6 ifade)
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Tablo 4.8’de goriildiigl tizere, yerli ve yabanci katilimeilar kiyr otellerinde
yeme-igme sunumlariyla etkinlikler odaginda B-degerlendirmeler yaparak
deneyimlerini aktarmiglardir. Konaklamanin nispeten uzun oldugu ve miisterilerin
otelde rahatlama ve dinlenme amacli® tercih ettigi kiy1 otellerinde bu durum
anlasilirdir. Bunun yaninda, kiy1 otellerinde yerli miisterilerde odanin fiziksel
ozellikleri, yabancit miisterilerde ise a la carte (meniiden segilen) restoranlarla ilgili
ifadeler dikkat c¢ekmektedir. Her iki grup icin de calisanlar yaklasimlariyla,
konaklama deneyimindeki 6nemli odaklardan biridir.

Sehir otelindeki konaklama deneyimleri incelendigindeyse, yerli katilimet
sayist diisiik oldugu icin anlatilarin belirli bir odak konu tizerinde birikmedigi ve
cesitlendigi, bununla beraber ¢alisan yaklasiminin ve odanin ilk etapta dikkat edilen
ozelliklerinin dile getirildigi goriilmektedir. Yabanci katilimcilarda da calisanlarin
yaklasimi en fazla aktarilan odak konudur ancak otelin fiziksel bir 6zelligi olarak
konumu da bu gruptaki katilimcilarin dikkat ettigi bir konu olarak ortaya
cikmaktadir. Yabanci miisterilerin Istanbul’daki otellerde konaklama nedeninin
agirlikla turistik gezi olmasi? dogrultusunda bu durum, beklenen sonugtur. Bunun
yaninda yabanct katilimcilar sehir otelindeki konaklama deneyiminde kahvalti
sunumlari, sehir oteli olmasia karsin bir etkinlik alani1 olarak havuzlar, girig
islemleri sirasinda calisanlarin yaklasim ve hizmetleri de farkindalik alaninda
bulunan basglica odak konulardir.

Sehir otelinde havuzlarin, miisteriler tarafindan deneyimin bir pargasi olmast,
sehir otellerinin sunum iceriginin bazi noktalarda kiy1 otelciligine benzeyen yoniinii
ortaya koymaktadir. Bireyler, sehir otellerinde de fiziksel etkinlikte bulunacak
alanlar arayisindadirlar. Bu nedenle sehir otellerinin gittikce daha fazla oranda
konaklamanin digindaki ¢evresel 6zelliklerle/deneyimlerle (Philip ve Hazlett, 1997,
Reisinger, 2010; Sundbo ve Hagedorn-Rasmussen, 2008) de miisterilerine hitap ettigi

gortilmektedir.

! Bakiniz Kisim 4.4.1. Konaklama Deneyimini Yasama Nedenleri.
2 Bakiniz Kisim 4.4.1. Konaklama Deneyimini Yasama Nedenleri.
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B-degerlendirmelerle ortaya koyulan hizmet odakli sunumlarla ilgili olarak,

uzam ve zaman boyutlar1 dikkate alinmadan, katilimeilar tarafindan en yogun olarak

dile getirilen odak konular1 sunlardir:

Calisanlar (107; 79 yaklasimla ilgili ifade)
Konum/yerlesim/erisim (49 ifade)

On Biiro hizmet (44 ifade)

Genel hizmet (42 ifade)

Oda temizlik (37 ifade)
Dekorasyon/mimari (34 ifade)

Uriin kalitesi (30 ifade)

Uriin ¢esidi (23 ifade)

Oda rahatlik/genislik (22 ifade)

Temizlik (20 ifade)

Bununla beraber tiim odak konular1 kapsamindaki konu ayrintilar1 dikkate

alindiginda, hizmet odakli konu gruplarina gore ifade sikligi durumu ise asagidaki

sekilde tespit edilmistir:

Calisanlar (107; 79 yaklasimla ilgili ifade)

Uriinler (89 ifade; yemekler, ikramlar, igkiler vb.)

Hizmet (78 ifade; beklenti/gereksinimlerin karsilanmasi, temizlik, hizmet vb.)
Oda disindaki fiziksel unsurlar (77 ifade)

Oda ile ilgili konular (70 ifade)

Ortam (31 ifade),

Sunum yelpazesi (31 ifade; olanaklar, etkinlikler, secenekler vb.)

Islemler (30 ifade; karsilama, bilgilendirme, ydnlendirme, 6zel uygulama,
transfer vb.)

Son olarak, hizmet sunumlarin1 konu alan 6rnek alintilarda da goriildigii

tizere, B-degerlendirme kapsaminda ifadelerdeki betimlemeler genellikle; fiziksel

ozellik belirten (kiiciik/biiyiik, kumlu, genis, rahat, uzun, merkezi vb. ) veya kalite

odakli sozciiklerdir (iyi, siiper, miikemmel, kaliteli, temiz vb.). Anlatilarda hizmet

sunumlarin1  betimlemek i¢in kullanilan ve kalite degerlendirmesi olarak

yorumlanabilecek diger sozciikler ise, “hazir, hizli, {stiin, uygun, yeterli, cesitli,

standart, sorunsuz, etkin, diizgiin sozciikleridir. Bu sozciikler de, B-degerlendirme
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yonlii anlatilarin odagiyla ilgili farkindaligin hizmet unsurlariyla ilgili oldugunu

gostermektedir.

4.2.4. Deneyim Odakh Sunumlar ve Degerlendirmeler

Aragtirma verilerindeki anlatilardan gelisme boliimiine ait toplam 864
ifadenin, 347 adedi (%40) D-degerlendirmelerle aktarilan deneyim odakli sunumlari
icermektedir. D-degerlendirme, duyusal ve duygusal igerikteki deneyimsel 6zellikler
tagiyan ifadeler i¢in kodlanmustir.

Bu kapsamdaki duyusal kodlamalarda izlenen yolu aciklamakta yarar
goriilmektedir. ilerleyen paragraflarda goriildiigii gibi otel isletmelerinde konaklama
deneyiminin miisteriler tarafindan fark edilen 6nemli odaklari arasinda yemek lezzeti
gibi tat alma, mimari/dekorasyon/tasarim ve manzara gibi gérme duyularini
ilgilendiren unsurlar bulunmaktadir. Kodlama asamasinda, bu konulardaki tiim
ifadeler, herhangi bir niteleme (giizel, biiyilileyici vb.) ya da duygu (hoslanma,
biiylilenme vb.) icermese de D-degerlendirme olarak islenmistir. Bunun nedeni, ayni
anda pek cok miisterinin farkindalik alaninda olan bu unsurlarin 6zellikle dile
getirilmelerini, duyusal etkilenmenin/farkindaligin tetiklediginin diistiniilmesidir. Bu
durumlarda, kodlama ayrintist olarak sadece ilgili duyu not edilmis olup, herhangi bir
niteleme ya da duygu i¢erdigi durumlarda ise, kullanilan ifadeye gore ilgili duygu not
edilmistir.

Ik olarak bir énceki kisimda agiklanan yolla gerceklestirilen katilim durumu
kodlamasinin bulgularinin, hizmet odakli anlatilarda belirtilenlerle benzer sekilde
oldugu goriilmektedir. D-degerlendirmeyle deneyim odakli olarak aktarilan
ifadelerdeki katilim durumu su sekildedir: Belirsiz 12 ifade, karma 13, etkin 14,
edilgen 308 (%89). Bu bulgular da, konaklama deneyiminin, deneyimsel
ozellikleriyle fark edilse bile, tek yonlii olarak alinan ve tiiketilen bir sunum
oldugunu gostermektedir. Farkindalik belirtilen deneyim odakli ifadelerin uzamsal
boyuta gore durumu, miisterinin oteldeki deneyimsel/yasanan siire¢ adimlarina gore
asagidaki sekilde ortaya ¢cikmustir:

o 7ilk temas (%2)
o 13 giris islemleri (%4)
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e 75 odayi ilk goriis (%22)

e 139 diger otel i¢i etkinlikler (%40)
o 2 cikis islemleri (%]1)

e 111 genel (%32)

Bu ifadelerin oranlari, hizmet odakli olanlarla karsilagtirilinca girig
islemlerinin D-degerlendirme konusu olmadigin1 buna karsin odayla ilgili ilk
izlenimlerin deneyim odakli degerlendirmelerde daha ¢ok on planda oldugunu
gostermektedir. Katilimeilar tarafindan D-degerlendirme seklinde farkindalik
gosterilen deneyim odakli sunumlarla ilgili her grupta en fazla dile getirilen ifadeleri

iceren bulgular Tablo 4.9’da verilmektedir.

Tablo 4.9: Otel isletmelerinde Deneyim Odakli Sunumlar

Zamansal boyut Uzamsal boyut Odaktaki bashca konu
Diger otel igi Yeme-igme Lezzet 20 ifade
etkinlikler 80 ifade Kahvalti 16 ifade
139 ifade (65 yeme, 10 yeme-i¢me, 5 i¢me) Uriin cesidi 10 ifade
Etkinlikler Havuzlar 11 ifade
49 ifade Sahil/deniz 8 ifade
Gece etkinlikleri 7 ifade
Genel Otel genel ortam Calisanlar 24 ifade
111 ifade 56 ifade (yaklasim 21 ifade)
Genel hizmet 13 ifade
Otel fiziksel 6zellik Dekorasyon/mimari 28 ifade
55 ifade Konum/yerlesim/eris. 18 ifade
Manzara 6 ifade
Oday ilk goriis Oda fiziksel 6zellik Dekorasyon/mimari 39 ifade
75 ifade 64 ifade Manzara 16 ifade
Oda hizmet Oda urunler/ikramlar 6 ifade
11 ifade

Tablo 4.9’daki bilgiler irdelendiginde, B-degerlendirme odagindaki
konulardan farkli durumlar dikkat cekmektedir. D-degerlendirme odagindaki konular
da, biiyiik oranda yeme-igme ve etkinlikler kapsamindaki sunumlarla ilgilidir.
Ancak, D-degerlendirmelerde yeme-igme grubunda bir duyusal deneyim sekli olarak

lezzet, en yiiksek sayida dile getirilen unsurdur.
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Ayrica  B-degerlendirmelerde  6ne ¢ikmayan sahil/deniz  de D-
degerlendirmelerde goreceli olarak fazla dile getirilmistir. Bu konulardaki alinti
ornekleri asagida verilmektedir:

The food was tasty (yemek lezzetliydi)

(F111699; kiy1 oteli)

Be sure to stop by the Patisserie...chocolates and cookies to have by the
pool. Wow! All delicious and tasty.” (Pastaneye mutlaka ugrayin. Havuz
basinda  ¢ikolata ve kurabiyeler yemek icin. \Wow. Hepsi lezzetli ve
tadina doyulmaz.

(F111687; kiy1 oteli)
The lunch is also very delicious. (6gle yemegi de lezzetliydi)
(F111628; sehir oteli)

Otelde sunulan yemeklerin lezzeti olduk¢a iyiydi
(F091606; kiy oteli)
We loved the beach (plaja bayildik)
(F111667; kiy1 oteli)
Sahilde harika vakit gecirdim
(P101601; ky1 oteli)
Diger otel i¢i etkinlikler, her iki degerlendirme grubunda da, otel genel ortam
ve fiziksel Ozellikleri igeren genel kapsamdaki paylasimlar izlemektedir. Bu
kapsamdaki sunumlar igerisinde ise, bu kez c¢alisanlardan biraz daha yiiksek sayida
otel fiziksel Ozellikler icerisindeki dekorasyon/mimari ile ilgili degerlendirmeler
gbze carpmaktadir. Bu kapsamda ayrica manzara da yine D-degerlendirme olarak
dile getirilen unsurlardandir:
Beautiful accommodation with luxury Fiona (Ziiks Fiona ile giizel bir otel)
(F111665; kiy1 oteli)
The hotel itself was fantastic (otelin kendisi biiyiileyiciydi)

(S091625; sehir oteli)
The hotel is very stylish itself (otelin kendisi ¢ok sik)
(F111615; sehir oteli)
Gergek anlamda liiksii yasamak istiyorsaniz...
(F111608; sehir oteli)
Otel giizel bir oteldi
(F091611; kiy1 oteli)
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The view of all Istanbul was magical there (oradan biitiin Istanbul
manzarasi biiyiiliiydii)
(F111636; sehir oteli)

Great view (harika manzara)
(F111614; sehir oteli)

Genel kapsamdaki diger bir odak grubu olan otel genel ortamla ilgili, B- ve
D-degerlendirmelerde, en fazla {izerinde durulan konu c¢alisanlar ve onlarin
yaklagimlaridir. Bu kisimdaki temizlik konusu, D-degerlendirme olarak yiliksek
oranda dile getirilmemistir. Temizlik 6zelliginin kalite beklentisiyle ilgili oldugu
diisiiniiliirse, bu durum normaldir.

Takip eden sunum grubu olan oday ilk goriis odagindaki konularda, hizmet
ve fiziksel kalite unsurlarini igceren B-degerlendirmelerin  aksine D-
degerlendirmelerin, daha c¢ok fiziksel varlik ifade eden dekorasyon/mimari, manzara
ve lrlinler/ikramlar unsurlarinin oldugu goriilmektedir. Hem genel, hem de oda
olarak fiziksel Ozelliklerde dekorasyon/mimari ile ilgili unsurlarin 6ne c¢ikmasi,
katilimcilarin odanin islevsel (rahatlik, genislik vb.) veya hizmet odakli (temizlik,
bakim vb.) ozelliklerinden ¢ok duyusal deneyim sunan fiziksel ozelliklerinin
farkindalik kapsaminda oldugunu gostermektedir. Bu konularla ilgili anlat1 6rnekleri
asagida verilmektedir.

...the bellboy showed us our beautiful room (belboy bize giizel odamizi
gosterdi)
(F111663; kiy1 oteli)

the rooms were fantastic (odalar biiyiileyiciydi)
(S091625; sehir oteli)

a very good sized TV with sound box, not that | used this as | was not in
such a beautiful place to be watching TV (Ses kutusuna sahip biiyiik bir
TV, hi¢chir zaman boyle giizel bir yerde TV seyretmedim)

(F111669; sehir oteli)
Oda olduk¢a modern dizayn edilmisti
(P101601; ky1 oteli)
Great ocean view (harika deniz manzarast)
(F111616; sehir oteli)
En ist kattaki balkonlu odadan tiim Bogaz manzarasina hakimdik
(F111645; sehir oteli)
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Tim bu ornekler ve aciklamalar baglaminda D-degerlendirmelerle ortaya

koyulan deneyim odakli unsurlarin, katilime1 ve otel tiirii agisindan ayrintili inceleme

sonuglari ise Tablo 4.10°da verilmektedir.

Tablo 4.10: Katilimer ve Otel Tiiriine Gore Deneyim Odakli Sunumlar

YERLIi KATILIMCILAR
Otel tiirii | Zamansal boyut | Uzamsal boyut Odak konu
Kiy1 oteli Diger otel i¢i Yeme-igme 29 ifade Lezzet 12 ifade
85 ifade etkinlikler Uriin cesidi 5 ifade
53 ifade Etkinlikler 19 ifade Sahil/deniz 4 ifade
Agcik hava etkin./spor/oyun
Havuzlar
Cocuk etkinlikleri
Her biri 3 ifade
Genel Otel genel ortam 12 ifade | Calisanlar 4 ifade
21 ifade (yaklasim 3 ifade)
Genel ortam 4 ifade
Otel fiziksel 6zel. 9 ifade Konum/yerlesim/erisim
Dekorasyon/mimari
Her biri 3 ifade
Sehir oteli | Genel Otel genel ortam 9 ifade Genel hizmet 4 ifade
32 ifade 15 ifade Otel fiziksel 6zel. 6 ifade | Dekorasyon/mimari 3 ifade
Diger otel i¢i etk. | Yeme 7 ifade Kahvalti 3 ifade
9 ifade
YABANCI KATILIMCILAR
Otel tiirii | Zamansal boyut | Uzamsal boyut Odak konu
Kiy1 oteli | Diger otel ici Etkinlikler 23 ifade Gece etkinlikleri 6 ifade
73 ifade etkinlikler Genel hizmet
43 ifade Havuzlar
Miizik
Her biri 3 ifade
Yeme-igme 19 ifade Uriin cesidi 5 ifade
Lezzet 4 ifade
Genel Otel genel ortam 9 ifade Caligsanlar 4 ifade
14 ifade (hepsi yaklagim)
Genel ortam 4 ifade
Odailk g. 1lifade | Oda fiziksel 6zellik 9 ifade | Dekorasyon/mimari 7 ifade
Sehir oteli | Genel Otel fiziksel 6zellik Dekorasyon/mimari 21 ifade
157 ifade 61 ifade 35 ifade Konum/yer]esim/er. 9 ifade
Otel genel ortam Calisanlar 14 ifade
26 ifade (yaklagim 12 ifade)

Genel hizmet 7 ifade

Oday ilk goriis

Oda fiziksel 6zel. 47 ifade

Dekorasyon/mimari 28 ifade

52 ifade Manzara 15 ifade
Diger otel i¢i Yeme-igme 25 ifade Kahvalt1 11 ifade
etkinlikler Lezzet 3 ifade

34 ifade Etkinlikler 7 ifade Havuzlar 3 ifade

168




Tablo 4.10°daki bulgulara gore yerli katilimcilar, genel bulgularla uyumlu bir
sekilde, en fazla yeme-igme sunumlari ve bunlarin lezzeti konusunda farkindalik
sergilemislerdir. Takip eden etkinlikler grubunda ise 6ne ¢ikan bir sunum unsuru
bulunmamaktadir. Tablo 4.8’deki bulgularla karsilastirildiginda, yerli katilimcilarin
hizmet odakli B-degerlendirmeleri daha yiiksek sayida oldugu ig¢in, D-
degerlendirmelerinde dikkate deger agirlikta odak konulari yer almamaktadir. Benzer
durum sehir otelindeki konaklama deneyimi anlatilar1 i¢in de gecgerli olup, dikkat
cekici farkliligin odayla 1ilgili ilk izlenimlerde oldugu goriilmektedir. B-
degerlendirmelerde kalite odakli odanin fiziksel 6zellikleri ve hizmet konularinin
yerini D-degerlendirmelerde dekorasyon/mimari ile manzara almistir.

Tablo 4.10’daki yabanci katilimcilarin D-degerlendirmelerinin  sonuglari
irdelendiginde, kiy1 otelindeki diger otel i¢i etkinliklerde, etkinliklerin az farkla
yeme-igme sunumlarinin oniine gectigi ve gece etkinliklerinin odak konusu olarak
farkindalik kapsaminda oldugu goriilmektedir. Ayrica miizik de bu kapsamda
yabanci katilimcilar tarafindan farkli olarak ifade edilen bir bagka odak konusudur.

Yabanci katilimcilar igin lezzet, yerli katilimcilar kadar farkinda olunan ve
dile getirilen bir unsur degildir. Kiy1 oteli deneyiminde D-degerlendirmeler
kapsaminda ortaya ¢ikan bir baska durum ise, giris islemlerinin yerini odayla ilgili
ilk izlenimlerin almast ve bu yodndeki degerlendirmelerin dekorasyon/mimari
konularinda yapilmis olmasidir.

Yabanci katilimcilarin sehir otelleriyle ilgili D-degerlendirmeleri ise, odayla
ilgili ilk izlenimin diger otel ici etkinliklerden daha fazla farkindalik kapsaminda
oldugunu ve bu durumun dekorasyon/mimari ile manzara konularinda odaklandigini
gostermektedir. Yabanci katilimcilar genel olarak dekorasyon/mimari konusunda
yerli katilimcilardan daha fazla farkindalik sergilemislerdir; ancak bu durum, sehir
otellerinde daha belirgindir. Bir diger dikkat ¢ekici bilgi de, yabanci katilimcilarin
sehir otellerinde de lezzetten Once kahvalti sunumlarini D-degerlendirme odagi
yapmasidir.

B- ve D-degerlendirmeleri kapsamindaki bulgulari, katilimci ve otel tiirleri
acisindan toparlamak gerekirse, D-degerlendirmelerde odayla ilgili ilk izlenimin her
iki katilimer grubu nezdindeki goreceli agirligmin altim1 ¢izmek gerekir. Bununla

beraber, yabanci katilimcilar dekorasyon/mimari gibi goérsel duyulara hitap eden,
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yerli katilimecilar ise lezzet gibi tat alma duyusunu uyaran sunumlara dikkat
etmektedirler.  Calisanlar tiim gruplar igerisinde otel genel ortamin Onemli
farkindalik unsurudur ama o6zellikle hizmet odakli B-degerlendirmelerde daha sik
ifade edilmektedir. Beseri unsurun, goreceli olarak fiziksel 6zellikler ve etkinlikler
konularinin D-degerlendirme odaginda olmamasi, c¢alisanlarin verdigi hizmetin
yiiksek oranda duygusal etki yaratmadigi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Genel saptamalar kapsaminda son olarak, deneyimsel bir sunum olarak gece
etkinlikleri; kiyr otellerinde yerli katilimcilar tarafindan B-degerlendirme, yabanci
katilimcilar tarafindan ise D-degerlendirme yonli olarak paylasilmistir. Ayrica kiy1
otellerindeki yerli katilimcilar i¢in, glindiiz eglence ve spor etkinlikleriyle oyunlar ve
cocuk etkinlikleri, D-degerlendirmelerdeki ayirtedilen sunumlardir. Bu durum, EK
12°de verilen konaklama sekli bilgisi kapsaminda, goreceli olarak yiiksek oranda
ailesiyle konaklama deneyimi geciren yerli miisteriler agisindan normaldir.

Etkinliklerle ilgili bu bulgular, konaklama deneyimi anlatilarinin bir baska
ayrikst Ozelligini ortaya koymaktadir. Konaklama deneyimindeki ¢evresel ozellikler
(Philip ve Hazlett, 1997; Reisinger, 2010; Sundbo ve Hagedorn-Rasmussen, 2008)
kapsamindaki dikkate deger unsurlardan biri olan eglence, 6zii itibariyle deneyimsel
bir olgu ve alandir (Pine ve Gilmore, 1999). Bununla beraber deneyimsel igerige
sahip bu sunum, Tablo 4.8 ve 4.10°daki bulgularda da goriildiigi gibi, otel
miisterileri tarafindan B- ya da D-degerlendirme kapsaminda farkindalik konusu
olabilir. Bu baglamda esasen deneyimsel bir iriin (Wang, 2000; Yeoman, 2008)
olarak 0zli deneyim (Westwood, 2007) olan turizm deneyimi anlatilarinin
¢oziimlemesi; s6z konusu deneyimin unsurlarinin deneyimsel igerigi yaninda
bunlarin deneyimsel yonlii degerlendirmelerini kapsayan iki farkli dala sahip bir
¢oziimleme mantigin1 gerektirmektedir.

D-degerlendirmelerle ortaya koyulan deneyim odakli sunumlarla ilgili olarak,
uzam ve zaman boyutlar1 dikkate alinmadan, katilimcilar tarafindan en yogun olarak
dile getirilen odak konular ise sunlardir:

e Dekorasyon/mimari (83 ifade)

e (alisanlar (43 ifade; 36 yaklagimla ilgili ifade)
e Genel hizmet (29 ifade)

e Manzara (27 ifade)
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o Konum/yerlesim/erigim (25 ifade)
e Lezzet (20 ifade)

D-degerlendirmelerdeki deneyim odakli konular, B-degerlendirmelerle
belirtilenlerden farkliliklar gostermektedir. B-degerlendirmelerde birinci siradaki
calisanlar ikinci sirada; dekorasyon/mimari ise birinci sirada yer almaktadir. B-
degerlendirmelerdeki On Biiro hizmet, oda rahatlik/genislik ve temizlik, iiriin kalitesi
ve ¢esidi, temizlik yerine D-degerlendirmelerde duyusal uyarici unsurlar olarak
manzara ve lezzet yer almaktadir.

Bununla beraber tiim odak konular1 kapsamindaki konu ayrintilar1 dikkate
alindiginda, deneyim odakli konu gruplarina gore ifade sikligi durumu ise asagidaki
sekilde tespit edilmistir:

e Oda disindaki fiziksel unsurlar (87 ifade)

e Oda ile ilgili konular (74 ifade)

e Uriinler (64 ifade; yemekler, ikramlar, ickiler vb.)

e (alisanlar (43 ifade; 36 yaklagimla ilgili ifade)

e Ortam (39 ifade)

e Hizmet (19 ifade; beklenti/gereksinimlerin karsilanmasi, temizlik, hizmet vb.)

e Sunum yelpazesi (17 ifade; olanaklar, etkinlikler, secenekler vb.)

e Islemler (4 ifade; karsilama, bilgilendirme, ydnlendirme, 6zel uygulama,
transfer vb.)

Odak grup konularinda da D-degerlendirmeler, B-degerlendirmelere gore
dikkate deger farkliliklar sahiptir. Calisanlarin dordiincii sirada yer aldigi bu
siralamada, fiziksel ve odayla ilgili unsurlar 6n plandadir; bunun nedeni, D-
degerlendirmelerde dekorasyon/mimari ve manzaranin agirligidir.

D-degerlendirmelerin, B-degerlendirmelere goére farklilik gosteren yonleri
duyusal ve duygusal igerikleridir. Bu nedenle, D-degerlendirmelerde bu igerikler
tizerinden de bulgularin derlenmesi 6nemlidir. Konaklama deneyimi anlatilarinda bu
degerlendirmeler ti¢ sekilde ortaya ¢ikmistir: Duyusal yonliiler (48 ifade), duygusal
yonliiler (198 ifade), karma (duyusal ve duygusal — 101 ifade) yonliler. Bu
degerlendirmelerle ilgili 6rnekler asagida verilmektedir:

...gerekse denize bakisi, restoranin manzarasi ¢cok hostu

(F111638; sehir  oteli) — Gérme duyusu+hoslanma duygusu
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...the view is speechless (manzara nefes kesici)

(F111629; sehir oteli) — Gérme duyusu+biiyiilenme duygusu

...we were spoilt for choice at every meal (her 6giinde ¢esitlerle simartildik)
(F111687; kiy1 oteli) — Mutluluk duygusu

...sef odamiza kocaman bir sushi tabagi yolladi ...

(F091602; kiy1 oteli) — Sagirma duygusu
Saf duyusal degerlendirmelerde, bes duyunun hepsiyle ilgili ifadeler
bulunmaktadir. Ancak dekorasyon/mimari, manzara ve lezzet konularmin agirligina
bagli olarak gorme (26 ifade) ve tat alma (16 ifade) duyular1 baskindir; koklama (4
ifade), dokunma (binalar nedeniyle asir1 sicaklik hissedilmesi — L091605) ve isitme

(sessiz ¢evre — F111610) (birer ifade) 6rnekleri de mevcuttur.

4.2.4.1. Katilma Tiirlerine Gore Deneyim Odakh Degerlendirmeler

Otel isletmelerinde konaklamanin deneyimsel yoniinii anlamak icin, D-
degerlendirmelerin odagindaki duyu ve duygularla ilgili baslica bulgular1 katilime1
tiirlerine gore irdelemekte yarar goriilmektedir. Bu baglamda yerli katilimcilarla ilgili
bulgular Tablo 4.11°de verilmektedir.

Tablo 4.11°de goriildiigii gibi, yerli katilimcilar kiyr ve sehir otellerinde D-
degerlendirmelerini en ¢ok hoslanma duygusu ve gorme duyusu cergevesinde
yapmuslardir. Bunun yaninda sasirma ve kiy1 otellerinde tat alma ile biiyiilenme en
fazla ifade edilen duyu ve duygulardir. Gérme duyusu, otel ve odanin fiziksel
ozellikleriyle ilgili olarak uyarilmis goriilmektedir. Hoslanma ise, diger deneyim

unsurlarini da (ortam, iirlin, hizmet vb.) kapsayan bir ¢ercevede hissedilmistir.
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Tablo 4.11: Yerli Katilimcilarda Duyu ve Duygularin Odak Konularla iliskisi

YERLI KATILIMCILAR
Otel tiirii | Duyu/duygu Odak konu gruplari
Kiy1 Tat alma 12 ifade Uriin (lezzet) 12 ifade
oteli Gorme 6 ifade Oda dis1 fiziksel 6zellikler 4 ifade
Hoslanma-+tat alma 2 ifade Uriin 2 ifade
Hoslanma+gdrme+igitme 1 ifade
Hoslanma-+igitme 1 ifade
Hoslanma 25 ifade Oda dis1 fiziksel 6zellikler 5 ifade
Oda ile ilgili konular 5 ifade
Hizmet 4 ifade
Uriin 4 ifade
HOSLANMA 51 ifade Caliganlar 3 ifade
Hoslanma+gorme 22 ifade Oda dist fiziksel ozellikler 11 ifade
Oda ile ilgili konular 3 ifade
Ortam 3 ifade
GORME 29 ifade Uriin 3 ifade
Sasirma 7 ifade Uriin 2 ifade
Sasirma+goérme 1 ifade
SASIRMA 8 ifade
Biiyiilenme 3 ifade Uriin 2 ifade
Biiyiilenme+ gérme 1 ifade Oda dis1 fiziksel 6zellikler 2 ifade
Biiylilenme+gdrme+tat alma 1 ifade
Biiyiilenme+tat alma 1 ifade
BUYULENME 6 ifade
DIGER
Dokunma 1 ifade; Mutsuzluk 5 ifade; Giiven 4 ifade; Hayranlik 3 ifade; Keyif 3
ifade; Nese 3 ifade; Hayal kiriklig1 2 ifade; Memnuniyet 2 ifade; Ozel hissetme 2
ifade; Huzur 1 ifade; Iyi hissetme 1 ifade; Mutluluk 1 ifade
Otel tiirii | Duyu/duygu Odak konu gruplar:
Sehir Hoslanma 9 ifade Oda dist fiziksel 6zellikler 3 ifade
oteli HOSLANMA 17 ifade Oda ile ilgili konular 3 ifade

Hoslanma-+gorme 8 ifade
GORME 11 ifade

Uriin 3 ifade

Sasirma 3 ifade
Sasirma+goérme 3 ifade
SASIRMA 6 ifade

DIGER

Gorme 1 ifade; Giliven 2 ifade; Hayranlik 2 ifade; Biiylilenme 1 ifade; Ozel

hissetme 1 ifade

Yabanct katilimeilarin  D-degerlendirmelerinin  odagindaki duyu ve

duygularla ilgili ayrintilar ise Tablo 4.12°de verilmektedir.
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Tablo 4.12: Yabanci Katilimcilarda Duyu ve Duygularin Odak Konularla Iliskisi

YABANCI KATILIMCILAR

Otel tiirii | Duyu/duygu Odak konu gruplari

Kiy1 Biiyiilenme 17 ifade Uriin 6 ifade

oteli Biiyiilenme+tat alma 4 ifade Oda dist fiziksel 6zellikler 6 ifade
Biiyiilenme+gdrme 2 ifade Caliganlar 5 ifade

Biiylilenme+isitme 1 ifade
BUYULENME 24 ifade

Hoslanma 15 ifade Oda dis1 fiziksel 6zellikler 6 ifade
Hoslanma-+gdrme 5 ifade Oda ile ilgili konular 6 ifade
Hoslanma-+tat alma 2 ifade
Hoslanma-+isitme 1 ifade
HOSLANMA 23 ifade

Sasirma 7 ifade Uriin 4 ifade
Giiven 5 ifade Calisanlar 3 ifade
DIGER

Tat alma 2 ifade; gorme 1 ifade; koklama 1 ifade; keyif 3 ifade; 6zel hissetme 2
ifade; iyi hissetme 1 ifade; mutluluk 1 ifade; merak 1 ifade

Sehir Gorme 19 ifade Oda ile ilgili konular 12 ifade
oteli GORME 38 ifade Oda dist fiziksel 6zellikler 7 ifade
Biiyiilenme 20 ifade Uriin 5 ifade

Biiyiilenme-+gorme 16 ifade
Biiyiilenme+tat alma 2 ifade

BUYULENME 38 ifade
Sasirma 11 ifade Caliganlar 4 ifade
Sasirma-+gorme 2 ifade Oda dist fiziksel ozellikler 4 ifade

Sasirma-+igitme 1 ifade
SASIRMA 14 ifade

Giiven 11 ifade Calisanlar 4 ifade

Giliven+gorme 2 ifade Oda dis1 fiziksel 6zellikler 3 ifade
GUVEN 13 ifade

DIGER

Koklama 3 ifade; Tat alma 2 ifade; isi.t.me 1 ifade; Keyif 3 ifade; Heyecan 2 ifade;
Memnuniyet 2 ifade; Nese 1 ifade; Ozel hissetme 1 ifade; Rahatlama 1 ifade;
Unutulmaz 1 ifade

Tablo 4.12°de goriildiigii gibi, yabanci katilimcilar da genellikle biiyiilenme,
hoslanma ve sasirma duygularini dile getirmislerdir. Ancak duyusal farkindaliklar
daha ¢ok gorme duyusu cercevesinde olusmustur. Bunun nedeni, 6zellikle sehir
otellerindeki, otel ve oda temelinde dile getirilen dekorasyon/mimari ve manzara gibi
fiziksel unsurlardir. Yabanci katilimcilarda ayrica calisanlarin yakin ve sicak ilgisi,
sicak dekorasyon tarzlarini ve otelin merkezi konumu odaklarinda belirtilen giliven
duygusu da goreceli olarak fazla sayida ifade edilmistir.

D-degerlendirme kapsaminda kullanilan sozciikler, B-degerlendirme

kapsaminda kullanilanlarla karsilastirildiginda, ilkinde odak konu cesitliligi az
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olmasma degerlendirme sozciiklerinin ¢esitliliginin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bunun nedeni, temel deneyimsel bilesenlerin ¢esitlendirme olanagi yiiksek olan duyu
ve duygular olmasidir. Deneyim odakli sunumlari konu alan 6rnek alintilarda da
gorildiigli tizere, D-degerlendirme kapsaminda ifadelerdeki sozciikler; deneyim
sunumlarmi betimleyen (carpici, ilging, nefes kesici, giizel/hos, ihtisamli/gorkemli,
muhtesem/harika/miithis, sakin, sicak, sevgi dolu, sihirli, sahane, biiyiileyici,
inanilmaz, sasirtici, sik, taze, lezzetli, zevkli/keyifli, ¢ekici, riiya gibi, huzurlu,
giivenli) ya da duygu durumunu ifade eden (mutlu, memnun, rahatlamis, sasirmais,
hoslanma/begenme, 1iyi hissetme, Ozel hissetme, keyifli, giivende hissetme,
heyecan/nese duyma) sozciikler olarak iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

D-degerlendirmeler, haz odakli olduklari i¢in katilimcilar tarafindan bu hazz
yansitmak adina ¢esitli sekillerde ifade edilmislerdir:

The staff was very very nice and always ready to satisfy all our pleasures!
(personel ¢ok cok hostu ve tiim zevklerimizi tatmin etmek icin her zaman
hazirlardi)

(F111629; sehir oteli)

So psychologically it was a profound impact waking up to the beautiful
sight every day. (psikolojik olarak her giin giizel bir goriiniime
Uyanmanin derin bir etkisi vardi

(F111641; sehir oteli)

My room was stunning so clean and fresh it felt like I was the first person
to have stayed in this room. (Odam inanilmaz derecede o kadar temiz ve
tazeydi ki kendimi orada kalan ilk kisi gibi hissettim)
(F111669; sehir oteli)

Otelin biiyiik cam pencereleri, odaya adeta denizi ve daglar: getiriyor. Asik
olmamak miimkiin degil)
(F111653; sehir oteli)*

...otelde sadece biz varmisiz gibi hissettirebilmesi...sadece biz variz
hissiyatini yaratiyor... Sunumlar ¢ok giizel, fine dining bir restoranda
yiyormus gibi hissediyorsunuz.

(P091603; kiy1 oteli)
...0gle yemegini a¢ ve sabirsizlik i¢inde beklerken...

(S091616; kiy1 oteli)

Gergek anlamda liixsii yagamak istiyorsaniz. Kendinizi 6zel hissetmek,
deniz manzarali giizel odalarindan elinizde kahve bardagiyla huzur
bulmugs bir sekilde denizi ve essiz manzarasini izleyerek kendinize bir
anlamda terapi yapmak istiyorsaniz...
(F111608; sehir oteli)

! Yardim alinarak ispanyolca’dan gevrilmis bir anlatidan alint1.
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Ayrica D-degerlendirmelerde, deneyimsel 6zelliklerin katma deger (Voss ve
digerleri, 2003) ve memnuniyeti (Yuan ve Wu, 2008) arttirdigina dair somut ifadeler
de yer almaktadir.

One of the days we were there we hired the Cabana on the beach for the
day and it was fantastic - | wish we had done this sooner as | would have
been happy to  pay for this a couple of times during the stay (Bir giin
plajdaki kabanalardan birini kiraladik ve biiyiileyiciydi — konaklama
swrasinda birkag kez bunun icin para 6demekten mutlu olacagimdan daha
once yapmis olmayr dilerdim)
(F111667; kiy1 oteli)

Beautiful environment with invaluable serenity (paha bigilemez huzura

sahip giizel ¢evre)
(F111665; kiy1 oteli)

Son olarak, hizmet ve deneyim odakli B- ve D-degerlendirmelerin, ekonomik
diizeyler temelli otel tiirtine (STR Global, 2016) gore cok biiyiik farkliliklar
gostermedigi goriilmiistiir. Her iki yonlii degerlendirme de hem liikks, hem de orta
boliim, hem temali, hem de diiz bes yildizli otel isletmeleriyle ilgili deneyim

anlatilarinda mevcuttur.

4.2.5. ikincil Veri Kaynaklarina Gére Konaklama Deneyimi

Izinli blog anlatilar1 ve Facebook yorumlariyla, arastirmaya katilip yurtdisi da
dahil olmak {izere Antalya ve Istanbul digindaki otel isletmelerindeki deneyimlerini
paylasan katilimcilarin anlatilarini ikincil veri kaynaklarinda dile getirilen konaklama
deneyimi ayrintilari, arastirma verilerinden daha genel bir ¢6ziimleme islemine tabi
tutulmus olup, bulgular1 katilimci ve otel tiirline gore derlenmistir.

Arastirmaya katilan kisilerin anlatilar1 uzamsal boyut, odak konu ve
degerlendirme sekli (B- ve D-degerlendirme) olmak iizere ili¢ baslikta kodlanarak
¢oziimlenmistir. Toplam 178 ifadenin c¢o6ziimlendigi yerli katilimcilarda B-
degerlendirmeler agirliktadir (127 ifade; %71). Bu degerlendirmeler uzamsal boyutta
sirastyla genel (42 ifade), yeme-igme (24 ifade), oda (20 ifade) ve etkinliklerle (19)
ilgilidir. Baslica odak konular ise sirasiyla, hizmet (28 ifade), fiziksel 6zellikler (25
ifade), temizlik (12 ifade) ve calisanlarin yaklagimi (11 ifade; ¢alisanlarin becerileri 8
ifade) olarak belirtilmistir.

D-degerlendirmeler (51 ifade; 9%29), uzamsal boyutta sirasiyla genel (26
ifade), yeme (10 ifade) ve etkinliklerle (6 ifade) ilgili olarak baslica fiziksel 6zellikler
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(11 ifade), hizmet (9 ifade) ve genel deneyim degerlendirmesi (8 ifade) odak

konularinda dile getirilmistir. Bu degerlendirmelerde kullanilan betimleme

sozciikleri, arastirma verilerinde kullanilanlarla benzesmekle beraber, dikkat ¢eken

bazi ifadeler de bulunmaktadir:

...kalbimize girdi...sihirli degnekleri var...

(R16)
...zamanin nastl gegtigini hissettirmeden eglendirdi...

(R19)
...evim gibi hissederim...

(R21)

Bu gruptaki sadece iki yabanci katilimcinin ¢oziimlenen {i¢ ifadesinde B-

degerlendirme (2 ifade) onde olup, tiim ifadeler calisanlarin yaklasimini konu

almaktadir.

Facebook yorumlarinin 6nemli bulgulari, katilimci ve otel tiirline gore

asagida 6zetlenmektedir:

Yerli katilimci-kuy oteli: Dokuz katilimciya ait toplam 66 ifadede agirlik, B-
degerlendirmelerdedir (39 ifade; %59). Bu grupta uzamsal boyutta sirasiyla
genel (24 ifade), etkinlik ve yemeyle ilgili (her biri 6 ifade); baslica hizmet
(13 ifade) ve calisanlarin yaklasimi (7 ifade; beceriler 5 ifade) konularinda
ifadeler dile getirilmistir. D-degerlendirmeler ise (27 ifade; %41), uzamsal
boyutta sirasiyla genel (18 ifade) ve yemeyle ilgili (5 ifade); baslica genel
deneyim degerlendirmesi (11 ifade), hizmet ve iriinler (her biri 4 ifade)
konularinda paylasimlar yapilmistir.

Yerli katilimci-sehir oteli: Alt1 katilimciya ait toplam 53 ifadede agirlik, B-
degerlendirmelerdedir (28 ifade; %353). Bu grupta uzamsal boyutta sirasiyla
genel (17 ifade), oda (6 ifade) ve yeme-igmeyle ilgili (4 ifade); baslica
fiziksel durum (9 ifade), hizmet (7 ifade), konum, iirinler ve ¢aligsanlarin
yaklagimi (her bir 3 ifade) konularinda ifadeler dile getirilmistir. D-
degerlendirmeler ise (25 ifade; %47), uzamsal boyutta sirasiyla genel (14
ifade) ve odayla ilgili (4 ifade); baslica fiziksel durum (9 ifade) ve genel
deneyim degerlendirmesi (5 ifade) konularinda paylasimlar yapilmistir.
Yabanci katilimci-kiyt oteli: 38 katilimciya ait toplam 336 ifadede agirlik, B-
degerlendirmelerdedir (195 ifade; %58). Bu grupta uzamsal boyutta sirasiyla
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genel (74 ifade), etkinlikler (45 ifade), yeme-igme (44 ifade) ve odayla ilgili

(21 ifade); calisanlar (50 ifade; yaklasim 34 ifade), hizmet (45 ifade), cesit (9

ifade), fiziksel durum (27 ifade) ve temizlik (18 ifade) konularinda ifadeler

dile getirilmistir. D-degerlendirmeler ise (141 ifade; %42), uzamsal boyutta
sirastyla genel (65 ifade), etkinlikler (31 ifade), yeme-igme (28 ifade) ve
odayla ilgili (14 ifade); baslica genel deneyim degerlendirmesi (39 ifade),
fiziksel durum (37 ifade), hizmet (23 ifade) ve lezzet (10 ifade) konularinda
paylasimlar yapilmistir.

e Yabanci katilimci-sehir oteli: 21 katilimciya ait toplam 115 ifadede agirlik, B-
degerlendirmelerdedir (60 ifade; %52). Bu grupta uzamsal boyutta sirasiyla

genel (38 ifade) ve yemeyle ilgili (13 ifade); ¢alisanlar (19 ifade; yaklasim 9

ifade), hizmet (10 ifade), fiziksel durum ve konum (her biri 8 ifade)

konularinda ifadeler dile getirilmistir. D-degerlendirmeler ise (55 ifade;

%48), uzamsal boyutta sirasiyla genel (38 ifade) ve yeme-igmeyle ilgili (10

ifade); baglica genel deneyim degerlendirmesi ve fiziksel durum (her biri 16

ifade) ve manzara (9 ifade) konularinda paylasimlar yapilmistir.

Bu bulgular genel olarak degerlendirildiginde, arastirma verileriyle
benzerlikler gosterdigi goriilmektedir. Oncelikle konaklama deneyimi, deneyimin
unsurlarini gésteren odak konularinin degerlendirilme sekilleri itibariyle bir hizmet
olarak B-degerlendirme kapsaminda farkindalik alaninda yer almaktadir. Bunun
yaninda D-degerlendirmeler oncelikle deneyim unsurlarindan fiziksel o6zellikler,
manzara ve konum odaklarinda s6z konusudur. Calisanlar, B-degerlendirme
konusudur ve olumlu yaklasim sergileseler bile bu durum duygusal bir etki/
farkindalik yaratmamaktadir.

Diger bulgulardan farkli olarak, sehir otellerinde konaklayan yabanci
katilimcilar az farkla calisanlarin  becerilerini, yaklasimlarindan fazla dile
getirmislerdir. Bununla beraber her ne kadar genel anlamda B-degerlendirmeler
agirlikta olsa da, D-degerlendirmelerde genel deneyim degerlendirmesinin hemen
tim katilmc1 gruplarinda ilk siradaki odak konusu olmasi, turizm deneyimi
kapsaminda konaklama deneyiminin de sonug¢ olarak hazci bir deneyim (Leiper,

2000; McCabe, 2015; Otto ve Ritchie, 1996) oldugunu gostermektedir.
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Facebook yorumlarinda da temel D-degerlendirme sdzciiklerinin agirlikta
oldugu goriilmekle birlikte farkli nitelendirmeler de tespit edilmistir:

...you all spoilt me here big time...this hotel exceeds my expectations to the
moon...(beni hepiniz hep simarttiniz...bu otel beklentilerimi aya ¢ikardi)
(F3; sehir oteli)

unforgettable dinners with breathtaking views...(nefes kesici manzara

esliginde unutulmaz aksam yemekleri)
(F13; sehir oteli)

...vous vous sentez chez vous...(kendinizi evinizde hissediyorsunuz)
(F14; sehir oteli)
calisanlar aileden gibi...anlatmak zor, yasamak lazim
(F28; ky1 oteli)

...enfes agik biifesi ve yaptiklari siiprizle bize unutulmaz bir balayi gegirten
miikemmel tesis. Havuz basinda inanilmaz eglenirken odaniza ¢iktiginizda
tekbir ses bile duymuyorsunuz! Giizel olan da bu. Hem ¢ilginlar gibi
eglenebiliyor, hem de  sonsuz sessizlikte kafanizi dinleyebiliyorsunuz

(F35; kiy1 oteli)

...Ein wahres Meisterwerk der Design- & Architekturkunst...(bir mimari ve

tasarim saheseri)
(F38; kiy1 oteli)

...you are treated like a princess...(prenses gibi agirlaniyorsunuz)
(F40; kiy1 oteli)

...Shows und Tanzanlages bringen Sie in eine andere Welt...(sovlar ve
dans sunumlar sizi baska bir diinyaya gotiiriir)
(F43; kiy1 oteli)

Bu Orneklerde goriildiigli iizere, yabanci katilimcilar konaklama deneyimi
anlatilarini ¢ok ¢esitli ve yogun D-degerlendirme sozciikleriyle aktarmaktadir.

Ikincil veriler igerisinde son olarak bloglarla (alt1 blogtan toplam 78 otel
yorumu) ilgili toplam 1.493 ifade ¢oziimleme kapsamina alinmistir. Bu bloglarda,
aragtirma verileri ve diger ikincil veri kaynaklarinin aksine D-degerlendirmelerin
orani dikkate deger derecede yiiksektir (943 ifade; %63). Bu durumun nedeninin,
anlatilarin goreceli olarak daha uzun olmasi yaninda, bu yazarlarin takip edilen
kisiler olarak otel isletmeleri tarafindan konaklama deneyimini miimkiin olan tiim
unsurlartyla yasayarak takipcilerine aktarma amaci olmast olasidir. Bu kisiler igin
konaklama deneyimi, nihai (Maslow, 2011) yani ototelik (Csikszentmihalyi, 1997)
bir deneyimdir. Bu kisilerin amaci bir nevi tanitim yapmak oldugu i¢in, takipgilerini

etkilemek i¢in yogun olarak D-degerlendirmeleri kullanmalar1 kaginilmazdir.
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Bu verilerdeki genel bulgular1 belirtmek gerekirse, D-degerlendirmeler
kapsaminda en fazla farkindalik belirtilen uzamsal boyutlar, genel (330 ifade), odalar
(249 ifade), yeme-igme (247 ifade) ve etkinlikler (109 ifade) olarak ortaya ¢ikmustir.
Baslica odak konular1 ise sirasiyla; fiziksel durum (389 ifade), genel deneyim
degerlendirmesi (134 ifade), manzara (112 ifade), tirlinler (103 ifade) ve hizmettir
(69 ifade). Calisanlar, D-degerlendirmesi olarak neredeyse hi¢ deginilmeyen bir konu
olup, B-degerlendirmeler igerisinde ise daha fazla 6neme sahiptir (38 ifade; yaklasim
30 ifade).

Yukarida s6z edilen nedenler kapsaminda blog anlatilarinda da D-
degerlendirmeler oldukca yaratici (edebi) bir sekilde ifade edilmektedir:

...views to die for...(ugruna éliinecek manzaralar)

(1.1)
...put me in trance for a moment...(beni bir anlik transa gegirir)

(3.1)
...my jaw dropped and my tongue rolled out onto the floor like in the
cartoons...(tipkt ¢izgi filmlerdeki gibi ¢enem diistii ve dilim yere dogru
uzayarak acildi)

(3.2)
...which makes you feel removed from the rest of the world...(sizi diinyanin
geri kalanindan uzak hissettirir)

(5.3)

Ozellikle cesitli iilkelerde liikks otel isletmelerinde kisa siireli konaklama
yaparak bu deneyimlerini paylasan ve ikincil veri kaynaklar1 igerisindeki bloglarda
en fazla yorumu bulunan blog yazarinin (Kod: 3) yogun deneyimsel ifadeler iceren

anlatilar1 D-degerlendirmelerin bloglardaki ytliksek oranini agiklamaktadir.

4.2.6. Farkindahk Kapsamindaki Deneyim Cesitleri ve Alanlari

Birinci boliimde agiklanan deneyim cesitleri (Kisim 1.4.5.2) agisindan
degerlendirildiginde, katilimcilarin farkindalik i¢inde olduklar1 tiim deneyimlerin
“sahnelenen” (Scott ve digerleri, 2009) deneyim oldugu anlagilmaktadir. Deneyim
sunumlarinin belirli bir sunum programu igerisinde tasarlandigi otel isletmelerinde bu
durum normaldir. Nitekim Tablo 4.10°da goriildiigii tizere, yerli katilimcilarin yeme-
icme ve etkinlikler, yabanci katilimcilarin ise kiyr otellerinde yeme-icme ve

etkinlikler, sehir otellerinde ise dekorasyon/mimari odakli ifadeleri, otel isletmeleri
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tarafindan bir kurguyla sahnelenen sunumlarin en fazla fark edilen unsurlar oldugunu
gostermektedir.

Bununla beraber, sahil/deniz ve manzara gibi dogal unsurlarin da deneyimle
ilgili olarak dile getirildigi goriilse de, bunlarla ilgili yorumlarda da, sahilin temizligi
ve diizeni, manzaranin oda/otelin bir fiziksel 6zelligi olarak sunumu (mimarinin buna
gore yapilandirilmis olmasi) da essiz  Ozellikteki “dogal/plansiz” deneyim
unsurlarinin  da  bir sekilde sahnelenen deneyim oldugunu gostermektedir.
Dogal/plansiz olmasi beklenen bir diger deneyim unsuru olan, caligsanlarla etkilesim
de bulgularda goriildigi gibi D-degerlendirmelerden ¢ok hizmet odakli B-
degerlendirmelerin odaginda yer almaktadir.

Deneyimlerin otel isletmelerinde islevsel olarak kullanimi (Darmer ve
Sundbo, 2008; Sundbo ve Segrensen, 2015) konusunda, konaklama deneyiminin
cesitli sekilleri bir arada bulunduran karma bir deneyim oldugunu belirtmek gerekir.
Bu baglamda genel kapsamda bir “paket deneyim” olarak diisiiniilmesi gereken bu
deneyimde, ayni zamanda plajdaki kabana (F111667) ve paha bi¢ilmez huzur
(F111665) 6rneklerinde goriildiigii gibi esas {iriin i¢in deger yaratan ek sunumlar da
deneyim olarak fark edilmektedir. Yeme gereksinimi i¢in agik biifenin yaninda a la
carte restoranlarin (6rnek: P101601, kiy1 oteli) 6zel ortam ve sunumlar, 6zellikle
sehir otellerinde kalan yabanci katilimcilar i¢in bir deneyim olarak degerlendirilen
kahvalt1 sunumlar1 da esas deneyimin “tamamlayicist” deneyimler olarak farkindalik
belirtilen deneyim cesitleri arasinda yer almistir. Tim bu durumlara karsin
katilimcilar, konaklama deneyimini oOzellikle oda ve otelin fiziksel 6zellikleri
baglaminda bir “iirlin” seklinde kurgulanan deneyimler olarak D-degerlendirmelerle
dile getirmislerdir.

Deneyimsel bulgular deneyimlerin igerik cesitlerine gére yorumlandiginda,
bireyler tarafindan belirli bir rutinde gerceklestirilen kitlesel turizmin (Urry, 1988)
bir pargasi olarak otel isletmelerinin de biiyiik oranda kitlesel olarak {iretilen (Sundbo
ve Serensen, 2015 ve bakiniz Tablo 2.3) standartlastirilmis deneyimleri igerdigi
goriilmektedir. Nitekim katilimcilarin B- ya da D-degerlendirmelerinin yeme-igme,
etkinlikler, calisanlar, oda oOzellikleri ve otelin fiziksel ozellikleri ¢ercevesinde
kalmasi da bu standart deneyimin farkindaliginin da ayni igerikte oldugu

gostermektedir. Bununla beraber, sadece dort durumda standart disi, kisisellestirilmis
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(Sundbo, 2002) uygulamalarin  oldugu ve bunun katilimcilarn  D-
degerlendirmelerinde dikkate alindig1 goriilmektedir:
e Ozel bir mekanda yapilan kahvalti sunumu ve kayip bir esya icin gdsterilen
0zel caba (F111687; yabanci katilimet, kiy1 oteli)
e Otelin bazi bolimlerinin fazla kalabalik olmadan dinlenmeye uygun hale
getirilmis olmasi (P091603; yerli katilimci, kiy1 oteli)
o Otele giriste ¢igekle karsilanma (F091607; yerli katilimci, kiyi oteli)
e Mutfak sefi tarafindan odaya 0Ozel ikram gonderilmesi (F091616; yerli
katilimet, kiy1 oteli)
e Unlii bir kisinin kaldig1 6zel villanin talep iizerine gezdirilmesi (F111657;
yabanci katilime, kiy1 oteli)
e Sunum olarak verilen ikramin yaninda gdtiiriilmesi igin otel tarafindan 6zel
bir kutuda hediye edilmesi (F111645; yabanci katilimci, sehir oteli)

Bu degerlendirmelerin tiimii farkli otel isletmelerindeki deneyimlerle ilgili
dile getirilmis olup, hepsi de liiks kategoride siniflandirilan isletmelerdir. Bununla
beraber B-degerlendirme kapsaminda da alerjik sorunlar i¢in 6zel iiriin saglanmasi
(P091604; yerli katilimci, kiyr oteli) ve kisiye 6zel bir futbol magi diizenlenmesi
(S091624; yabanci katilimei, sehir oteli) seklinde standart dis1 iki uygulama dile
getirilmistir.

Otel isletmelerinde konaklamanin, standartlastirilmis bir deneyim olmasi
nedeniyle, kendini gerceklestirme yonelimli doruk deneyimleri (Maslow, 2011)
icermemesi de normaldir. Bununla beraber, arastirma bulgular1 (Tablo 4.9 ve 4.10)
otel igletmelerinde konaklama deneyiminin olagan (gilindelik) ve olagandist (doruk)
deneyimlerin bir karmasi (Bjork, 2014; Walls ve digerleri, 2011a) olarak yasandigini
ve D-degerlendirmelere konu oldugunu gostermektedir.

Bu baglamda, bulgular olagandisi olanlar anlaminda doruk deneyimlerin
(Bjork, 2014; McCabe, 2002; Mossberg, 2007; Quan ve Wang, 2004; Volo, 2009;
Walls ve digerleri, 2011a) konaklama deneyimindeki yeri ¢ergevesinde
irdelendiginde, yeme-icme odakli konularin ilk sirada yer almasi konaklama
deneyiminin, dncelikle giindelik yasamla iliskili deneyimler {izerinden fark edilip D-
degerlendirmeye tabi tutuldugunu gostermektedir. Bu durum, yeme-igme

sunumlarmin ilk sirada oldugu yerli katilmeilar icin 6zellikle gecerlidir ancak
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yabanci katilimcilar i¢in de s6z konusudur. Yerli katilimcilarin ikincil olarak
belirttileri etkinlikler ve fiziksel oOzellikler, giindelik yasamdakilerden farkli
deneyimler seklindeki doruk deneyimler baglaminda 6zellikle yabanci katilimcilar
i¢in gecerlidir.

Benzer durum, akis deneyimleri i¢in de gegerlidir. Arastirma katilimcilari,
konaklama deneyimleri siirecinde zorluk ve becerilerin dengesi lizerine kurulu akis
deneyimleriyle  (Csikszentmihalyi,  1999) ilgili ~ herhangi  bir  durum
paylasmamislardir. Bununla beraber yine akis deneyiminin bir pargasi olarak

3

tanimlanan ‘““zaman hissini kaybederek tam yogunlasma” (Csikszentmihalyi, 1999:
4, 33) seklindeki his, bir katilimer tarafindan c¢ocuklarimin zamanini dolu dolu
etkinliklerle gecirmesi (P091603; yerli katilimci kiy1 oteli) ve bir katilimer tarafindan
da saatlerce denizde vakit gegirilmesi (P091601; yerli katilimer kiy1 oteli) seklinde
etkin deneyimler kapsaminda ifade edilmistir.

Tim bu aciklamalar baglaminda, arastirma katilimcilarinin kiy1 otellerinde
orgiitsel ve sehir otellerinde bireysel kitle turistleri * olarak turizm deneyimi
cesitlerinden (Cohen, 1979; Dogan, 2004; Tablo 2.1) dinlentisel ve eglentisel turizm
deneyimi kapsaminda konaklama deneyimi yasadiklar1 goriilmektedir. Anlatilarin
odag1 temelinde biraz daha ayrintili irdelendiginde, katilimcilarin orgiitlenmis kitle
turistlerinden (Wickens, 2002) yogunlukla haz arayisindaki yaygaraci, giines ve sicak
iklim arayisindaki giinese tapanlar ve aile sicakligi bulmay1 bekleyen Lord Byron tipi
turistler oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmanin odagindaki deneyim boyutlar1 (Schmitt, 1999a) ve alanlari
(Pine ve Gilmore, 1999; Tablo 2.2) acisindan bakildigindaysa, Tablo 4.9 ve 4.10°da
Ozetlenen D-degerlendirmelerin ortaya koydugu odak konular1 ve katilimci tiirline
gore bulgular1 6zetleyen Tablo 4.11 ve 4.12°deki duyu ve duygulari yorumlamak
gerekmektedir. Arastirma katilimcilari, konaklama deneyimiyle ilgili agirlikla B-
degerlendirme yonli ifadeler paylastiklart icin, bu durum, diisiinsel deneyimler
yasadiklarim1 gostermektedir. D-degerlendirmeler kapsaminda da duygusal ve
duyusal deneyimler 6n plana ¢ikmaktadir. Ancak hem D-degerlendirmelerde goriilen
duygusal ve duyusal deneyim birlikteligi, hem de katilimci 6zelinde anlatilarin

cogunlukla B- ve D-degerlendirmeleri bir arada igermesi; yasanan deneyimlerin,

! Bakiniz Kisim 4.2. Otel isletmelerinde Konaklama Deneyimiyle ilgili Degerlendirmelerin Odag,
Tablo 4.6 ve EK 12.
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Schmitt (1999a) ¢esitli deneyim sekillerinin bir araya getiren biitlinciil bir konaklama
deneyimi altinda, melez deneyimlerin karisimindan olustugunu gdstermektedir.

Bununla yaninda, deneyim anlatilarinda iliskisel deneyim kapsaminda
degerlendirilebilecek iki konu mevcuttur. Bunlardan ilki ve agirlikli olani,
calisanlarla ilgili ifadelerdir ve bu ifadeler yogun olarak ¢alisanlarin yaklagimlarini
konu almaktadir.® Digeri de, otel genel ortamla ilgili olarak birka¢ katilimcinin
(6rnek: kiyr otellerinde konaklamis olan F111684-yabanci katilimei; FO91608 ve
F091603-yerli katilime1) diger miisterilerin varligiyla ilgili ifadelerdir. Bir katilimc1
da “aileler i¢in harika bir otel” (L091617; yerli katilimei, kiyr oteli) ifadesiyle
iligkisel deneyim olarak yorumlanabilecek farkindalik konusunu paylagmistir.

Schmitt (1999a) tarafindan tanimlanan son boyut olan deneyimin yasam
tarzina doniismesi anlamindaki davramigsal deneyim konusunda ise anlatilarda
herhangi bir ifade tespit edilmemistir.

D-degerlendirme kapsamindaki deneyim odakli konular, deneyim alanlar
(Pine ve Gilmore, 1999) kapsaminda irdelendigindeyse, katilimcilarin bu alanlarin
hepsi i¢in ifadeler dile getirdikleri goriilmiistiir. Bu alanlardan en yogun goriileni ise
“kagig alan1” olup, en sik ifade edilen sunum ise yeme-igmeyle ilgili olanlardir. Bu
sunumlar, bireylerin tam katilimini gerektiren, sunum ortamiyla sarmalandiklar
deneyim alanlarini olusturmaktadirlar ve kiy1 otellerindeki konaklama deneyiminde
yerli katilimcilar i¢in birincil, yabancilar i¢inse ikincil alandir. Bunun yaninda havuz,
sahil/deniz, giindiiz oyunlari/spor etkinliklerinden olusan etkinlikler de yine kagis
alanlarn icerisinde yer almakta ve her iki katilime1 grubu icin de kiy1 otellerinde D-
degerlendirmelerin odaginda oncelikli siradadir (yeme-igme sunumlarinin tam tersi
sekilde, yerli katilimcilar i¢in ikincil ve yabanci katilimcilar i¢in birincil alan). Bu
baglamda, kiy1 otellerinde konaklama deneyimi, bir deneyim olarak oncelikle kacis
alanlarinda ger¢eklesmektedir.

Otel isletmelerindeki konaklama deneyiminde, deneyim odakli olarak ifade
edilen sunumlar1 igeren ikinci siradaki deneyim alani, “glizelduyu alanidir”.
Bireylerin sarmalandiklari bir ortamda edilgen katilimla gerceklestirilen deneyimleri
kapsayan bu alanin ikinci en sik alan olmasinin nedeni, tiim otel ve katilimci

tirlerinde s6z konusu olan oda ve otelin fiziksel 0Ozellikleri kapsaminda

! Bakiniz Tablo 4.9 ve Kisim 4.2.4. Deneyim Odakli Sunumlar ve Degerlendirmeler — D-
degerlendirmelerin odak konular1 paragrafi.
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dekorasyon/mimaridir. Duyusal deneyim olarak ozellikle gorme duyusuyla ifade
edilen ve bazi durumlarda duygularla da biitiinlestirilen bu unsurlar karsisinda
katilimcilarin herhangi bir etki potansiyeli bulunmamakta, ancak o unsurlarla ¢evrili
(sarmalanmis) olmanin hazzin1 yagsamaktadirlar.

Bu kapsamdaki ikinci en sik goriilen deneyim unsuru ise, schir otellerinde
kalan yabanci katilimcilarin paylastigi otel fiziksel 6zelliklerinin bir unsuru olan
manzaradir. Biiyiik oranda essiz bir konum firsat1 sunan Istanbul Bogazi’na bakan
otel isletmelerinde kalan katilimcilar icin bu durum konaklama deneyimlerini
deneyimsel kilan bir 6zelliktir. Bu deneyim alaniyla ilgili bir ayriks1 durumu da
paylasmak onemlidir. Kiy1 otelinde konaklayan bir yabanci katilimci bu deneyim
alanini ilgilendiren asagidaki ifadeleri dile getirmistir:

...which have been helping me to enjoy even more, taking all over a place
to show villa of Putin who have been there just week before my stay just
on my personal request (benim daha da ¢ok zevk almami saglayan sey
ise, kigisel talebim iizerine benden sadece bir hafta once orada olan
Putin’in kaldigi villanin gosterilmesiydi)
(F111657)

Deneyim alanlarinda dile getirilen sikliga gore iiglincii siradaki alan ise,
bireylerin dikkatini hosa giden bir sekilde mesgul eden, edilgen katilimla
oziimsedikleri sunumlar1 igeren “eglence alanidir”. Bu alan da en fazla yabanci
katilimcilar tarafindan kiy1 otellerinde gece etkinlikleri ve miizik programlar
seklindeki sunumlarla dile getirilmistir.

Son olarak, etkin katilimi gerektiren ve bireylerin bilgi ve/veya becerilerini
kullanarak  Oziimsedikleri ~ sunumlar1  igeren  “egitim  alami”  olarak
degerlendirilebilecek sadece bir anlati ifadesi tespit edilmistir:

Farkh kiiltiirlerin yemek kiiltiivlerini (Uzak Dogu ve Meksika Mutfagi 'ni)
deneyimledik.
(F091601,; yerli katilimet, kiy1 oteli)

Esas olarak kacis alani olarak degerlendirilebilecek yeme-igme sunumlariyla
ilgili bu durum, s6z konusu deneyimin sadece temel gereksinimleri giderme amagh
degil, aynt zamanda yemegin tiiketim asamasinda s6z konusu Kkiiltiirlere 6zgl
nitelikleri de ayristirma ve yasam boyu gegerli olacak bir bilgi edinme c¢abasini
yansitmak olarak yorumlanmis ve egitim alaninin 6rnegi olarak belirlenmistir.

Sonu¢ olarak, arastirma bulgulari, deneyim odakli D-degerlendirmelerine

gore, otel isletmelerindeki konaklama deneyiminin biiyiikk oranda duyusal ve
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duygusal deneyimleri i¢eren melez deneyimlerden olusan biitlinciil bir deneyim
oldugunu gostermektedir. Bu deneyimler, en sik olarak kagis, daha sonra giizelduyu

ve eglence alanlarinda yasanmakta ve farkindalik alaninda yer etmektedir.

43. HIZMET VE DENEYIM BOYUTLARIYLA ILGIiLIi GENEL
DEGERLENDIRMELER

Bu caligmada arastirma deseni ¢oklu drnek olay ¢éziimlemesi olarak secilmis
ve caligmanin biitiinii bu zemin tiizerinde yapilandirilmistir. Her ne kadar birebir
neden ve sonug iliskileri kurulmasi amaclanmasa da, olasi tiim neden ve sonuglari
anlamaya yonelik olarak g¢oklu diizeylerde veri ¢oziimlemeleri (Creswell, 2016)
yapilmistir. Hem deneyim anlatilar1 igerisindeki boliimler kapsaminda, hem de bu
anlatilarin katilimcilarin yasamlart ve konaklama deneyiminin diger yonleriyle
neden-sonug iligkileri degerlendirilmistir.

Deneyim anlatilarinin tiimii dikkate alindiginda, hepsinin yer yer duyumsama
ve duygulanmalar1 da iceren “Erlebnis” (yasanti) (Jantzen, 2013; Larsen, 2007,
Sundbo ve Serensen, 2015) anlarini anlatan ifadelerden olustugu goriilmektedir. Tiim
anlatilarda otel isletmelerinde belirli bir zamandaki kisa siireli konaklama deneyimi
kapsaminda farkinda olunan sunumlarla ilgili katilimcilarin degerlendirmeleri
bulunmaktadir. Bu baglamda bu anlatilar; uzun siireli bellekte (Gerrig, 2013) bir
boliim olan bildirimsel (disa doniik) bellek kapsamindaki zaman ve uzam bilgisiyle
deneyimlenen olaylar1 saklayan olaysal bellek ¢esidi olan otobiyografik bellekte
(Bosangit ve digerleri, 2015; Jantzen, 2013) tutulan bilgilerdir. Bu durumun tek
istisnast olarak, “Erfahrung” (deneyim) seklinde genel bellek kapsaminda tutulan bir
ifade tespit edilmistir:

Sunumlar ¢ok giizel, fine dining bir restoranda yiyormus gibi
hissediyorsunuz
(P091603; kiy1 oteli)

Bu ifade her ne kadar yeme deneyimiyle ilgili bir an1y1 aktarma agisindan
otobiyografik bellekle ilgili olsa da, yapilan sunumun kaliteli restoran hizmetiyle
karsilastirilmasi, bu tarz bir sunum hakkinda genel bellekte tutulan bir bilgi oldugunu

gostermesi acisindan da bir 6rnek olusturmaktadir.
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Arastirma bulgularinin deneyim anlatilar1 kismindaki hizmet odakli B-
degerlendirmelerin agirligina karsin (517 ifade; %60), 6zet-degerlendirme-sonug
boliimlerinde deneyim odakli D-degerlendirmelerin agirlikta olmasi (90 ifade; %55),
ayrintilarda bir hizmet sunumu olarak algilansa da, otel isletmelerinin biitiinciil
olarak hazci deger yaratma potansiyeline (Addis ve Holbrook, 2001) isaret
etmektedir. Ustelik hizmet ve deneyim odakli sunumlarin kismen birbiriyle benzer
olmas1 da, otel isletmelerindeki her sunum ve deneyimin (Pine ve Gilmore, 2015)
deneyimsel farkindalik yaratacak sekilde tasarlanabilecegini ortaya koymaktadir.

Arastirma  bulgularinda konaklama deneyimiyle ilgili olarak B-
degerlendirmelerle dile getirilen hizmet odakli sunumlar (Tablo 4.7), hizmet
olgusunun o6zellikleri agisindan degerlendirildiginde, farkindalik igerisinde en sik yer
alanlarin esas (oda 6zellikleri) ve ¢ekirdek (calisanlar, oda hizmeti) 6zelliklerden ¢ok
cevresel oOzellikler/deneyimler (Philip ve Hazlett, 1997; Sundbo ve Hagedorn-
Rasmussen, 2008) oldugu goriilmektedir. Ozellikle yeme-igme ve etkinliklerin daha
cok dile getirildigi kiy1 otellerinde agirlik ¢evresel 6zelliklerdedir. Yerli katilimcilar
acisindan calisanlar ve On Biiro hizmetleri kapsaminda cekirdek 6zelliklerin pay: da
dikkate degerdir. Sehir otellerinde ise, Oncelik ¢alisanlar temelinde c¢ekirdek
ozelliklerdedir. Odayla ilgili esas ozelliklerin agirhig: diger o6zelliklere gore daha
distiktiir.

Kullanilan sunumlarin hizmet odakli B-degerlendirmelerinde dile getirilen
sunum Ozellikleriyle ilgili ifadeler dikkate alindiginda, katilimcilarin farkindaliklarim
kazanan hizmetlerin, kiy1 ve sehir otellerinde, esas ve beklenen hizmet olan oda
disindaki sunumlarla ilgili oldugu goriilmektedir. Bu degerlendirmeler, arttirilmis
hizmet (Reisinger, 2010) olarak smiflandirilabilecek yeme-igme ve etkinlikler;
kolaylastirict tiriinler (liriin ¢esidi, kalitesi vb.) ve destekleyici olanaklar/fiziksel
cevre unsurlart (konum/yerlesim/erisim, havuzlar, sahil/deniz vb.) kapsaminda acik
hizmet  (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011; Lockwood, 2000) konularinda
yogunlagmaktadir. Sunumlarin nitelikleri (Golder ve digerleri, 2012) agisindan
degerlendirildiginde ise; hazir oda, temiz ortam, sorunsuz islemler, giivenli
havuz/sahil gibi evrensel oOzelliklerden cok cesit, kalite, eglence olanaklari,

hizmet/calisanlar gibi tercih 6zelliklerine dayanan sunum ve unsurlarin fark edilerek
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anlatilarda yansitildigi anlagilmaktadir. Bu durum, kiy1 ve sehir otelleri i¢in de
gecerlidir.

Arastirmanin hizmet odakli B-degerlendirmelerinde 6ne ¢ikan konular, otel
isletmelerindeki hizmetin 6zellikleri (Akbaba, 2006; Albayrak ve digerleri, 2010;
Callan ve Kyndt, 2001; Chen ve Chen, 2014; Ekinci, 2008; Ekinci ve digerleri, 2003;
Knutson ve digerleri, 1990) acgisindan degerlendirildiginde, kiy1 otellerinde hizmet
odakl1 somut 6zelliklerin (liriin kalitesi ve ¢esidi, otelin konum ve yerlesimi, odanin
fiziksel 6zellikleri, havuzlar ve sahil/deniz vb.) daha ¢ok fark edildigi ve paylasildig
goriilmektedir. Bu durum, otel isletmelerindeki hizmet sunumlarinda somut iirtinlerin
yogun kullanimiyla (Lockwood, 2000) agiklanabilir.

Belirtilen calismalar kapsaminda soyut ozellikler (duygudaslik, tepkisellik
vb.) bakimindan ise On Biiro da dahil olmak iizere ¢alisanlarin yaklasimi ve hizmeti;
kiy1 otellerindeki konaklama deneyiminin hizmet odakli degerlendirmelerinde ikinci
sirada yer almaktadir. Ugilincii sirada ise, bahsi gecen ¢alismalarda belirtilmeyen
etkinlikler (gece etkinlikleri, acik hava oyun/spor etkinlikleri vb.) B-
degerlendirmelerde en fazla dile getirilen odak konudur. Bu sunumlar, eglence
unsurlariyla deneyimsel bir igerige sahip olsalar da, katilimcilar tarafindan D-
degerlendirme yonlii belirtilmemis; s6z konusu etkinliklere katilim, olanaklarin
varlig1 ve yeterliligi, temizligi gibi agilardan degerlendirilmistir.

Sehir otellerindeki konaklama deneyimiyle ilgili B-degerlendirmelerle hizmet
odakli konularda ise, kiy1 otellerin aksine ilk sirada soyut 6zelliklerin bir bileseni
olan, On Biiro da dahil olmak {izere, calisanlarin yaklasimi ve hizmeti yer
almaktadir. Takip eden 6zellikler ise, somut olanlardan olusan otel fiziksel 6zellikler
ve kahvalti temelinde yeme-igme sunumlaridir. Sehir otellerindeki bu durum,
Ozellikle aragtirmada agirlikta olan yabanct katilimcilarin otel isletmelerinde
konaklamalarinin birincil amacinin turistik gezi olmasi (Tablo 4.6 ve EK 12)
nedeniyle, otel olanaklarinin kisith kullanimi ve bu kisith zamanda en yogun
kullandiklar1 sunumlar temelinde olusan farkindaliktir.

Bununla beraber, hizmet odakli B-degerlendirmelerde dile getirilen odak
konulara ve konu gruplarina, uzam ve zaman boyutlarindan bagimsiz olarak
bakildigindaysa, daha onceki caligmalari (Dolnicar ve Otter, 2003; Johanson ve

Woods, 2008) destekleyen bulgular s6z konusudur. Soyut 6zellikler (duygudaslik,
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tepkisellik) kapsaminda ¢alisanlar, 6zellikle de yaklasimlariyla, ilk siradadir. Takip
eden konular ise, somut 6zellikleri igeren iirlinler ve konum/yerlesim/erisim konular
ve yine bir soyut 6zellik olan hizmettir.

Arastirma bulgularinda deneyim odakli D-degerlendirmelerle ilgili olanlar
irdelendiginde, oOncelikle bunlarin hizmetlerle iligkilerini ve hizmet kavraminin
kapsaminin genislemesiyle aralarindaki farkliliklarin bazi noktalarda ¢ok net
olmadigmi belirtmek gerekir. Ciinkii arastirma bulgularinda da gorildigi gibi,
hizmet sunumlarmin soyut unsurlarinin hazct deger yaratma potansiyeli
bulunmaktadir (Addis ve Holbrook, 2001). Bu baglamda, hizmet sunumlarmin bir
¢esidi olarak belirtilen ortiikk hizmet (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011; Lockwood,
2000) miisterilerin icinde yaratilan degisimleri (uyarilan duyu ve uyandirilan
duygular) igermektedir. Bu dogrultuda D-degerlendirmeler, potansiyel {iriin
(Reisinger, 2010) olarak kullanilabilecek deneyim odakli unsurlarin altim
cizmektedir.

Toffler (1970) siiflandirmast kapsaminda diisiiniildiigiinde de, kavram
olarak bir hizmet sunumunu ifade eden konaklamanin bu sunumun uzantist olan
deneyim igerikli diger sunumlarla zenginlestirildigi goriilmektedir. Nitekim Tablo
4.7 ve 4.9°da da goriildiigii lizere, hem hizmet odakli B-, hem de deneyim odakli D-
degerlendirmelerde konaklama deneyiminin esas unsuru olan oda ve igerigiyle ilgili
konular, katilimcilarin farkindalik alaninda diger unsurlarin gerisinde kalmaktadir.

Hizmetlerin, deneyimlere kapi aralayan bir bagka ozelligi ise, hizmetin
Olglimii belirsiz ve ¢ok tiirel nitelikteki “kisiye 6zgli” ozellikleridir (Golder ve
digerleri, 2012). Tablo 4.10, 4.11 ve 4.12’de goriildiigii lizere deneyim odakli D-
degerlendirmeler temelde bu 6zelliklerden kaynaklanmaktadir.

Deneyim odakli D-degerlendirmeler acisindan bakildiginda, pek cok acidan
otel isletmelerinde konaklama deneyiminin aragsal (Maslow, 2011; Sharpley, 2012)
ya da egzotelik (Csikszentmihalyi, 1997) bir deneyim oldugu c¢alismanin cesitli
bulgulariyla ortaya koyulan bir durumdur. Bununla beraber, arastirma bu genel
durumunun bazi ayriks1 ydnlerini agiga ¢ikaran bulgular da igermektedir. Ornek
olarak, blog yazarlar i¢in konaklama deneyimi ototelik/nihai bir deneyimdir; bu
kisiler, paylasmak i¢in konakladiklar1 otel isletmesinin tiim sunumlarini miimkiin

oldugunca deneyimi Oziimseyerek kullanmaya calismakta ve bunu en etkili ve
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cogunlukla yogun duyusal ve duygusal ifadelerle gerceklestirmektedir. Bir diger
ornek ise, aragtirma katilimcilarindan arastirma alani disinda oldugu icin sadece
deneyim anlatis1 dikkate alinan bir kisiyle ilgilidir. Bu kisi (R21) otel isletmesinde
konaklama deneyimini su sekilde anlatmistir:

Dort yil oncesinden bugiine iki ay arayla her seferinde dort gece
konakladigim bir oteldir. Diizenli olarak kaldigim i¢in Misir'daki evim gibi
hissederim. Ihtiya¢ duyulabilecek hersey otelde bulundugu ve her hizmeti

en giizel sunumla vermeye ¢aligtigi icin memnunum.
(R21)

Her ne kadar konaklama deneyiminin birincil amaci otel dis1 bir neden olsa
da, ayni otel isletmesinde konaklamayi segmek, bu deneyimi bu katilime1 igin s6z
konusu otel isletmesi kapsaminda ototelik/nihai bir deneyim yapmaktadir. Bir otel
isletmesinde devamli kalmayi tercih eden Kkisiler i¢in yapilabilecek bu belirleme,
deneyim anlatilarinin igerigine bakildiginda kiyr otelinde konaklamis olan iki
yabanci katilime1 (F111657 ve F111670) i¢in de gegerlidir.

Katilimcilarin =~ “sahne” ortamindaki sunumlar (Sundbo ve Hagedorn-
Rasmussen, 2008) baglaminda paylastiklar1 deneyim odakli D-degerlendirmelerle
dile getirdikleri konular incelendiginde, duyumsama ve duygulanimlar olarak
deneyimsel farkindaligin, daha ¢ok somut fiziksel c¢evre unsurlarina (Berry ve
digerleri, 2002; Carbone ve Haeckel, 1994; Shostack, 1977; Wakefield ve Bloggett,
1999) bagl olarak ortaya ciktig1 goriilmektedir. Bulgularda odak konularda ilk
siralarda dekorasyon/mimari, manzara, konum/yerlesim/erisim ve lezzet unsurlar1 ve
konu gruplarinda ise oda dis1 fiziksel unsurlar, odayla ilgili konular ve triinlerin
olmasi1 bu durumun gostergesidir.

D-degerlendirmelerde ifade edilen duygular konusunda Tablo 4.11 ve
4.12°deki bulgular dikkate alindiginda, yerli katilimcilarin sirasiyla hoslanma,
sasirma ve biiyiilenme duygularimi hissettikleri  goriilmektedir.  Yabanci
katilimcilarda ise, bu siralama biiylilenme, hoslanma ve sasirma olarak
gerceklesmistir. Bu baglamda, haz odakli olarak diisiiniilebilecek duygular ve
sasirma, daha Onceki benzer caligmalarin (Hosany ve Gilbert, 2010; Servidio ve
Ruffolo, 2016) bulgularini desteklemektedir. Bununla beraber, daha az sayida da
olsa, keyif, heyecan, nese, 6zel hissetme (takdir edilme) ve giiven de dile getirilen

duygular arasindadir.
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Ayrica Ozet-degerlendirme-sonu¢ boliimlerinde, hoslanma, biiyiilenme,
memnuniyet ve keyif duygular1 yaninda bir yere ait hissetme ve ev gibi ortam
anlamlarinda giiven, heyecan, sasirma, rahatlama/rahatlik, 6zel hissetme, mutluluk,
ayriliktan kaynakli hiiziin duygular ifade edilmistir. Bu bulgular, otel isletmelerinde
onceki calismalarda en fazla c¢alisilan hoslanma duygusu (Holbrook ve Hirschman,
1982) yaninda diger duygularin varligina da isaret ederek, duygusal ¢esitliligin
ortaya ¢ikarilmasi gereksinimine (Cohen ve digerleri, 2014) bir yanit vermektedir.

Duygu cesitlerine bakildigindaysa, temel duygulardan saskinlik ve mutluluk
(Gerrig, 2013; Plutchik, 2001) disindaki duygularin karmasik duygular (Schmitt,
1999a) oldugu anlasilmaktadir. Bu baglamda, otel isletmelerinde konaklama
deneyiminin birden ¢ok duygunun birlesiminden olusan karmasik duygulanma
durumlari olusturdugu goriilmektedir.

Otel isletmelerinde konaklama deneyiminin bu duygulari igeren D-
degerlendirmelerle de ifade edilmesi; programlanmis deneyimlerin (Toffler, 1970)
bir ¢esidi olan bu isletmelerde, deneyimlerin duygular ve nese (eglence) yasatma
amact (Schmitt, 1999a) baglaminda haz ile iliskili duygular (Shaw, 2007)
yagsandigini gostermektedir. Boylece uluslararasi 6rneklerde goriildiigli gibi (Cornell
Hospitality Report, Nisan 2015), Tiirkiye’deki otel isletmeleri tarafindan tasarlanan
cesitli sunumlarla, deneyimsel bakis acisinin (Holbrook ve Hirschman, 1982)
uygulandigr goriilmektedir. Bunun yaninda biiylilenme duygusunun goreceli sikligi,
otel isletmelerindeki konaklamanin “perili ev” (Murtola, 2014) deneyiminin bir
cesidi oldugunu da gostermektedir. Diger yandan bu bulgular, bireylerin turizm
deneyimlerinde bakis acilarimi genisletme ve kendini gerceklestirme duygularim
yasamak istedigine (TripAdvisor, 2014) dair gegmis bulgularla ¢elismektedir.

Bu duygulanimlarin kaynaklar1 ise arastirma bulgularina gore Oncelikle
dekorasyon/mimari unsurlaridir. Bu unsurlari, ¢alisanlar ve genel hizmetle ilgili
olanlar ve manzara, konum/yerlesim/erisim ve lezzet takip etmektedir. Bu duygular,
deneyim diizlemindeki fiziksel cevreye ait veya beseri unsurlardan (Berry ve
digerleri, 2002; Carbone ve Haeckel, 1994; Cetin ve Dinger, 2014; Usakli, 2016;
Walls ve digerleri, 2011b) kaynaklanmaktadir. Fiziksel ¢evre unsurlarindan ortam ve
coklu duyusal boyutlarinin arastirma katilimcilarinin farkindalik alaninda ve D-

degerlendirmelerinde daha fazla yer ettigi goriilmektedir. Arastirma kapsamindaki
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otel isletmelerinde bu duygulanimlarin, dncelikli ve agirlikli olarak beseri unsurlar
kaynakli olusmamasiin nedenleri, bu tarz isletmelerde yiiksek ¢alisan ve miisteri
sayilarinin etkilesim yogunlugunu azaltmasi (Arslan, 2011) ve biiylik isletmelerde
ictenligin hizmet siirecinin bir unsuru olarak goriilmesidir (Arffin, 2013).

Bir bagka acidan ise, tespit edilen duygularin genellikle nesnelerle ilgili
oldugu, yerli katilimcilarda hoslanma ve yabanci katilimcilarda ise biiyiilenme,
sasirma ve gliven duygularinin aracilarla ilgili oldugu goriilmektedir. Bu durum
Schmitt (1999a) tarafindan tanimlanan duygu siniflandirmalarina benzerlikler
gostermektedir. Ancak en giiglii duygularin, aracilarla etkilesimden kaynaklandigina
dair bir bulgu, bu arastirma tarafindan ortaya koyulamamustir.

Sonug olarak, kiy1 ve sehir otellerinde konaklayan kisilerin, her ne kadar bu
deneyimleriyle ilgili ayrintili degerlendirmeleri hizmet odakli B-degerlendirme yonlii
olsa da, biitiinciil olarak degerlendirmeleri deneyimsel yonliidiir. Bu baglamda, otel
isletmeleri acisindan ¢esitli duyulart uyarip duygular uyandiracak sunumlar
tasarlamak Onemlidir. Bununla beraber, bu D-degerlendirmelere biiyiik oranda
fiziksel ¢evre unsurlar1 ve sonrasinda ¢alisanlarin yaklagimi kaynaklik ettiginden,
konaklama deneyiminin bu agilardan daha ayrintili sunumlar seklinde diistintilerek

zenginlestirilmesi otel isletmelerine katki saglayacak stratejiler olarak goriilmektedir.

4.4. OTEL ISLETMELERINDE KONAKLAMA DENEYiMi NEDENLERI
VE ANLAMSAL BOYUT

Bu kisim, katilmcilarin  goriisme formunda belirttikleri  konaklama
deneyimini yasama ve otel isletmesini segme nedenlerini irdeleyen besinci ve altinci,
bu deneyimin unutulmaz olup olmadigmi sorgulayan yedinci, konaklama
deneyiminin toplam olarak ve etkinlikler temelinde anlamini inceleyen sekizinci ve
dokuzuncu, katilimcilarin yasam anlamlarini soran onuncu sorularin yanitlarinin
¢oziimleme bulgularimi icermektedir. Bu sorular tiim katilimcilar igin sirayla
kodlama islemine tabi tutulmustur. Tiim katilimcilar i¢in Oncelikle besinci, sonra
altinci ve takip eden sorularin yanitlar1 kodlanarak, birbiriyle iliskili ifadelerin benzer
izlekler etrafinda kodlanmasi gergeklestirilmistir. Her bir soru igin kiyr ve otel

isletmelerinde konaklayan katilimcilarin yanitlarinin kodlanmasi islemi sonucunda
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ortaya cikarilan kavram ve bulgular yorumlanmistir. Bu sorularin yanitlari,
konaklama deneyimleriyle ilgili anlatilarin miisterilerin  anlamlandirmalari
cercevesinde daha iyi anlasilmasimma ve elestirel gergekeilik kurami acisindan

degerlendirilmesine katkida bulunmaktadir.

4.4.1. Konaklama Deneyimini Yasama Nedenleri

Goriisme formunun konaklama deneyiminin yasanma nedenini sorgulayan
besinci sorusuna verilen yanitlarda ii¢ 6nemli temel neden ortaya ¢ikmaktadir. Bu
nedenler icerisinde Volo’nun (2009) turizm deneyimine yonelik tespitini dogrulayan
sekilde en agirlikli olam1 “siradisi-giindelik olmayan nedenlerdir.” Bu grupta tatil,
dinlenme, rahatlama, eglence, aile/arkadaslar ile toplumsallagsma, ziyaret, hafta sonu
kacist yaninda balayi, dogum giinii, bayramlar, turnuva gibi 6zel programlar yer
almaktadir. “Gilindelik yasamla baglantili nedenler” ise is, seminer ve egitim gibi
calisma yasaminin devami niteligindeki konaklama deneyimleri i¢in gegerlidir.
Ugiincii grup, otel dzellikleri ya da tavsiye, nceki kalislar gibi giiven unsurlarina
dayanan “kalite beklentisiyle baglantili nedenler” olarak belirlenmistir.

Yerli miisterilerin sehir otellerinde konaklamalar1 birbirine yakin oranlarda
siradis1 (yedi katilimei) ve glindelik yasamla (bes katilimc1) baglantili nedenler olup,
kiyr otellerinde ise siradisi yasamla ilgili nedenler (21 katilimer; dokuz katilimci
giindelik yasam) baskin haline gelmektedir. Bu otellerde ayrica kalite beklentisi de
(ik1 katilimer) bir diger neden olarak goriilmektedir.

Yabanci miisteriler acisindan hem sehir hem de kiyir otellerinde siradisi-
giindelik olmayan nedenler (sehir otelinde 28 ve kiy1 otelinde 13 katilimc1) baskindir.
Bu durumun nedeni aciktir. Ciinkii yabanci miisteriler sehir otellerini genellikle
turistik gezi, kiy1 otellerini ise dinlenme odakl1 rekreasyonel amaglarla (Tablo 4.6 ve
EK 12) tercih etmektedirler. Yabanci miisteriler ayrica sehir otellerinde giindelik
yasamla (bes katilimci) ve kalite beklentisiyle (alt1 katilimci) baglantili nedenlerle
konaklamiglardir. Kiy1 otelinde ise giindelik yasamla ilgili nedenle konaklayan
katilimc1 sayis1 sadece birdir ve bes katilimci da kalite beklentisi nedeniyle bu

konaklamay1 gerceklestirmistir.
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Genel tabloya bakildiginda tiim oteller ve katilimeilar genelinde konaklama

deneyiminin nedenleri yaklasik %68 oraninda siradisi-giindelik olmayan, %20

oraninda gilindelik yasam ve %12 oraninda da kalite beklentisiyle ilgili nedenlerle

gergeklestirilmistir.

Tim bu bulgular, turizm deneyiminin c¢alisma digindaki

deneyimlerle iligkili durumunu (Volo, 2009; Walls ve digerleri, 2011a) teyit

etmektedir. Bu soruyla ilgili yanitlarda yerli ve yabanci katilimcilar i¢in kodlamanin

nasil yapildigi konusunda bilgi veren 6rnekler Tablo 4.13te verilmektedir.

Tablo 4.13: Konaklama Deneyimi Nedenlerinin Kodlanmas1 Ornekleri

Yerli miisteriler

Kod grubu Nedenler Ornek katihma ifadesi
Siradigi-giindelik | Tatil “Senelik iznimi degerlendirmek i¢in”( L091604; kiy1 oteli)
olmayan yasamla | Aile ile toplumsallasma, “Okullar agilmadan, bayram baglamadan kafamizi dagitip yeni
baglantlh dinlenme. rahatlama egitim Ogretim yilini zinde ve motive olarak karsilayabilmek
denl ' i¢in” (F091601; kiy1 oteli)
nedenicey Hafta sonu tatili “Ankara’da hafta sonunu gegirecek bir yer olmadifi igin,
Istanbul'da hafta sonu gecirmek i¢in” (L091612; sehir oteli)
Rahatlama “Spa i¢in” (F111660; sehir oteli)
Giindelik yasamla | Egitim “Mesleki  bir seminere katilmak amactyla. Oturumlar
baglantili kagirmamak amaciyla, seminerin diizenlendigi bu otelde
denl konaklamay: tercih ettim” (F091605; kiy1 oteli)
nedenler 1$ “Toplant1” (F111608; sehir oteli)

Kalite beklentisi
nedenleri

Otel 6zellikleri

“Iyi bir otel oldugu i¢in” (F091617; kiy1 oteli)

Yabanci miisterile

-

Kod grubu

Nedenler

Ornek katiime ifadesi

Siradigi-giindelik
olmayan yasamla

Arkadaslarla
toplumsallagma-rahatlama

“Holiday with friends for golf and general relaxation”
(arkadaslarla golf tatili ve genel rahatlama; F111678; kiy1 oteli)

baglantili Ozel program “Attended Amateur Golf Tournament” (Amatdr Golf Turnuvast
nedenler katilhimi; F111678; kiy1 oteli)

Kacgis-rahatlama-gezme “To go on a get away where we could both enjoy a city and
have a place to relax and get a spa treatment” (S091622; sehir
oteli)

Arkadaglarla “A get away with friends” (arkadaglarla kagis; F111655; sehir

toplumsallagsma-kacig oteli)

Ozel program “It was a destination wedding. We were a group of 250+ guests”
(bir diigiin destinasyonuydu. 250’den fazla kisiden olusan bir
gruptuk; S091611; sehir oteli

Giindelik yasamla I$ “Business meeting in Antalya” (Antalya’da is toplantisi;
baglantlll F111657; kiy1 oteli)
“Professional” (mesleki; S091613; sehir oteli)

nedenler
Kalite Otel ozellikleri “All inclusive and different options for all family members”

foi hersey dahil ve tim aile tyeleri i¢in farkli secenekler;
belflent|5|yle I(:llisLG}éﬁ kiy1 oteli) ’ ’ ¢
baglaritlh Giiven (dnceki kalig) “I did stay there before, and I was very satisfied” (burada daha
neaenler

once konakladim ve ¢cok memnun kaldim; F111699; kiy1 oteli)

Giiven (tavsiye)

“Good results from other guests” (diger misafirlerden alman iyi
sonuglar; S091623; sehir oteli)

Otel 6zellikleri

“Because the hotel have very nice place near to the all shop”
(¢tinkii otelin aligveris olanaklarina yakin ¢ok giizel bir yeri var;
F111618; sehir oteli)

Tablo 4.13’teki orneklerde de goriildiigii gibi, otel isletmelerinde konaklama

deneyimini yasama nedenleri biiyilkk oranda varliksal nedenlerle iligkilidir. Bu
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baglamda bu deneyim, giindelik yagsamdan farkli olan1 arama amacli gergeklestirilen
dinlentisel ve eglentisel deneyimin (Cohen, 1979; Dogan, 2004; Tablo 2.5) bir 6rnegi
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Boylece konaklama nedeniyle ilgili bu bulgular, so6z
konusu nedenlerin ¢ogunlukla temel (Dogan, 2004; Maslow, 1943; Maslow, 2011;
Rizaoglu, 2012), fizyolojik ve kismen toplumsal (Baymur, 2004) veya i¢giidiisel
(Fromm, 2014) gereksinimler ve eksiklik giidiileri (Rowan, 1999; Sekil 1.4; Tablo
2.2) etrafinda sekillenen varliksal nedenler oldugunu gostermektedir.

Giindelik yasamla baglantili olan nedenler mevcut yasam kosullarin1 devam
ettirmeyle ilgili olarak fizyolojik gereksinimler yaninda giivenlik ve ait olma
gereksinimiyle baglantilidir. Giindelik olmayan yasamla ilgili nedenler de yine
giindelik yasamin zorluklarini giderme odakli olarak tatil, dinlenme, rahatlama gibi
fizyolojik gereksinimler yaninda aile ve arkadaslarla toplumsallagsma seklindeki ait
olma gereksinimiyle dogru orantilidir. Bu dogrultuda, otel isletmelerinde konaklama
deneyimine yonelmenin temel nedeni, giindelik yasamin ve/veya calisma yagsaminin
zorluklar1 ve tekdiize, kisisellikten uzak yapisindan kaynaklanan eksikliklerin
giderilmesi olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Bilgisel nedenler ise ¢ok az sayida ve konaklama deneyimiyle ilgisiz bir
sekilde konaklama nedenleri arasinda yer almaktadir. istanbul ya da Tiirkiye’yi
tanimak odakli olarak 6grenme yonelimli (F111610 ve F111675) sehir otelinde
konaklamig iki yabanci katilimer ve golf turnuvasinda yarisarak bilgi ve deneyimini
kullanmak amagh kiy1 otelinde konaklamis bir yabanci katilimc1 (F111678) disinda
bu nedenlerle baglantili goriis belirten kisi olmamistir. Egitim gibi bilgisel olabilecek
nedenler konusunda da katilimcilar, s6z konusu egitimlerin kendilerini gelistirme ya
da yeni deneyim sunma gibi Ozelliklerinden bahsetmedikleri i¢in ve g¢ogunlukla
kurumsal yonlendirmelerle bu etkinlikleri gerceklestirdikleri i¢in, bunlarin giindelik
yasamin bir parcasi olarak varliksal nedenlerle iligkili oldugu sonucuna varilmistir.

Sonug olarak arastirma kapsamindaki kiy1 ve sehir otellerinde konaklama
deneyimi yasamanin nedenleri neredeyse tamamen varliksal nedenler, temel
gereksinimler ve eksiklik giidiileriyle iliskilidir. Bu durum, modern toplumun eros ve
logos temelli ikili yasam yapisini (¢alisma-bos zaman, giindelik/siradan-siradist vb.)

gosteren ve eros’un logos diizeni etrafinda sekillendirildigini (Baudrillard, 2012;
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Shields, 2005) ve otel isletmelerinin de bu dizgenin bir bileseni oldugunu
kanitlamaktadir.

Arastirma kapsaminda konaklama deneyimini yeni bir deneyim, kendini
gerceklestirme, O0grenme odakli bilgisel nedenlerle gergeklestirdigini ifade eden
katilime1r olmamigtir. Bilgisel nedenler agirlikta olmadigi igin, bu deneyimlerin
hemen hepsinin haz arayisi odakli (Otto ve Ritchie, 1996; Wang, 2000) olarak
gerceklestirildigi de anlasilmaktadir. Bu nedenler arasinda balayi, dogum giinii,
diiglin, turnuva gibi 6zel programlar da yine tatil amacini kapsayici sekilde yer
almaktadirlar. Bu deneyimlerde konaklamanin esas amaci 6zel program olup, tatil bu
esas amacin tamamlayicist islevini gormektedir. Bu baglamda konaklama
nedenleriyle ilgili tim bu bulgular otel isletmelerinde konaklama deneyiminin
aragsal (Maslow, 2011; Sharpley, 2012) ya da egzotelik (Csikszentmihalyi, 1997) bir
deneyim oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durumun istisnasi da nihai deneyim
(Maslow, 2011) olarak konaklamanin yasanmas1 seklinde kalite beklentisiyle ilgili
nedenlerde ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii ister tavsiye-onceki kalislar, ister otel
ozellikleri temelinde olsun, katilimcilar konaklamanin esas nedeni olarak ilgili otel

isletmesini gostermislerdir.

4.4.2. Konaklama Yapilan Oteli Se¢me Nedenleri

Gorligme formunda arastirma kapsamindaki konaklamanin yapilma nedeni
sorulduktan sonra altinci soruda s6z konusu konaklamanin gerceklestigi otel
isletmesinin se¢ilmesinin belirli bir nedeni olup olmadig1 sorgulanmistir. Bu soruya

verilen yanitlar iki asamali olarak kodlanmigtir (Sekil 4.1).

Sekil 4.1: Otel Isletmesinin Segilme Nedenlerinin Iki Asamali Kodlanmasi

Kodlama siireci Birinci kodlama agsamast Ikinci kodlama asamas1
Nedenlerin odag: Nedenlerin degerlendirilme sekli
Giiven Biligsel
Kodlama sonucu Otel 6zellikleri Duygusal degerlendirme
Duyusal
Karma”

* Karma degerlendirme: Bilissel+duygusal veya biligssel+duyusal degerlendirmelerin bilesimi.
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Sekil 4.1°de goriildiigi gibi, oncelikle otel isletmesinin se¢ilmesinin temel
nedenleri irdelenmis ve buna gore izlekler belirlenmistir. Bu baglamda s6z konusu
secimin iki temel neden esasinda yapildigi tespit edilmistir. Bunlar giiven (6nceki
kaliglar, tanidik tavsiyesi, acente Onerisi, marka itibari, ¢evrimi¢i yorumlar
kapsaminda) ve otel isletmesinin &zellikleridir. Ikinci asama kodlamada ise
katilimcilarin bu nedenleri hangi yonde aktardiklar1 incelenmistir. Burada da basta
biligsel  (diisiinsel) olmak  tlizere  duygusal, duyusal ve  karma
(bilissel+duygusal/duyusal vb.) yonlii degerlendirmelerin1 yapildig1 tespit edilmistir.

Biligsel degerlendirmeler, kullanilan otel sunumlarin belirtilmesini ve
bunlarin kalitesi ile ilgili diisiinceleri icermektedir. Duygusal degerlendirmeler ise,
otel sunumlariyla ilgili gorislerde duygulart yansitan ifade ve sifatlar kullanilarak
yapilmustir. Son olarak duyusal degerlendirmeler ise ¢alisanlarin gdriiniimii, mimari
ve dekorasyon oOzellikleri, manzara gibi gorsel giizelduyusal unsurlardan
olusmaktadir. Tablo 4.14, so6z konusu unsurlar1 da igeren bu kodlamalarin nasil

yapildig1 hakkinda bilgi veren 6rnekleri igermektedir.

Tablo 4.14: Otel Isletmesini Segme Nedenlerinin Kodlanmasi Ornekleri

Katilimer Yamti

Secim Nedeni

Degerlendirme
Sekli

“I¢inde Lunapark ve Aqua Park oldugu igin gocuklarimizin keyifle
vakit gegirebilecegi bir otel oldugunu diisiindiik. Booking com'daki
yorumlart olumluydu” (F091612; kiy1 oteli)

Otel 6zellikleri

Bilissel ve
duygusal (keyif)

“Booking.com - tripadvisor.com yorumlari ve daha 6nceden bu otelde

Gtiven (tavsiye ve

Bilissel

konaklayan arkadasimin tavsiyesi {izerine rezervasyonumu bu otele yorumlar)

gergeklestirdim” (L091604; kiy1 oteli)

“Konfor ve fazla butik olmadigindan ve servisi giizel oldugu i¢in ve Otel 6zellikleri Biligsel ve duyusal
bogaza sifirligindan” (F111646; sehir oteli) (Bogaz manzarast)
“It's a top class hotel with beautiful surroundings and staft” (gtizel Otel 6zellikleri Biligsel ve duyusal
cevre ve ¢alisanlarin oldugu st sinif bir otel; F111633; kiy1 oteli) (giizel)

“Feels like I almost forgotten of who I am.When I’m there really I Otel 6zellikleri Duygusal

don’t have feeling to worry of any problems” (kendimi unuttugumu (endiseden uzak
hissediyorum. Orada oldugumda higbir sorun i¢in endise hissetmeme

gerek kalmiyor; F111683; sehir oteli) olma, hUZUI’)

“It was booked on our behalf by family, chosen for its location and Otel 6zellikleri Biligsel

facilities” (konum ve olanaklari i¢in se¢ildi ve ailemiz i¢in ayrildi;
S091665; sehir oteli)

“Close to central city and when you book through internet yourself it's
very hard to choose a good one out of 1000 others . For that reasons,
because last time in Japan we had a great experience with XXX, we
decided to go with something that we had tried before” (sehir
merkezine yakin ve internetten kendiniz ayirmak istediginizde 1000
tane icerisinde iyi birini se¢gmek ¢ok zor. Bu nedenlerle, en son
Japonya’da XXX ile harika bir deneyim gegirdigimiz i¢in daha 6nce
denedigimizi segmeye karar verdik; F111605; sehir oteli)

Giiven (ayni
zincirin baska
otelinde dnceki
kalis)

Bilissel ve
duygusal (harika
deneyim)

13.3.6. Veri Coziimleme Siireci kisminda agiklanan B- ve D-degerlendirme kavramlart hazct ve
yararct yonelimi anlamak adina sadece deneyim anlatilari i¢in olusturulmustur. Bu kisimda deneyim
boyutlarinin yansimasi seklinde bilissel, duygusal ve duyusal olarak ayr1 ayr1 kodlama yapilmustir.
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Arasgtirma kapsaminda Tablo 4.14’te goriilen nedenlerin odagi ve
degerlendirmelerle ilgili cesitli bulgular elde edilmistir. Se¢im nedenlerinin odagi
konusunda giiven unsurunun hem yerli ve yabanci katilimcilar hem de kiy1 ve sehir
otelleri kapsaminda otel 6zelliklerine gore daha agirlikli oldugu goriilmekle birlikte
Ozellikle yabanci katilimcilarin kiyr otelinde konaklamalarinin hemen hepsinin
nedeni bu unsura dayanmaktadir. Bu konudaki tim ayritilar Tablo 4.15°de

verilmektedir.

Tablo 4.15: Otel isletmesini Se¢me Nedenleri

Katihmci/otel | Otel Giiven Giiven unsuru ayrintilari (katihmel

tiirii ozellikleri sayis1)

Yerli/sehir 6 katilimci 5 katilimci Sirket se¢imi, tanidik tavsiyesi, otel itibari, otel
grubu itibary, iiyelik (her biri 1 katilimci)

Yerli/kiy1 11 katihmcr | 20 katilimer | Sirket segimi (9), yorumlar (4), énceki kalis, tanidik

tavsiyesi, otel itibar1 (her biri 2 katilimci) acente
tavsiyesi (1)

Yabanci/sehir | 24 katilmc1 | 19 katilimer | Itibar (6), sirket secimi (3), tanidik tavsiyesi (3),
tiyelik (2), onceki kalis (ayni1 otel veya zincir) (2),
yorum (2), acente tavsiyesi (1)

Yabancr/kiyr | 4 katilime1 16 katilimc1 | Onceki kalis (5), tanidik tavsiyesi (4), acente
tavsiyesi (4), yorum (3)

Tablo 4.15’teki bilgiler, yabanci katilimcilarin sehir otellerindeki konaklama
deneyimi nedenlerinde otel ozellikleri ve giivenin birbirine yakin oranlarda etkili
oldugunu, kiy1 otellerinde ise bu durumun giiven unsurunun baskin olmasi seklinde
ortaya ciktigin1 gostermektedir. Yerli katilimcilarin sehir oteli konaklamalari ¢ok
fazla sayida olmamakla birlikte, yine bu iki unsurun yakin oranlarda etkili oldugu,
kiy1 oteli konaklamalarinda da yabanci katilimcilara benzer olarak gliven unsurunun
on planda oldugu goriilmektedir. Bu bulgular, kiyr otellerindeki konaklama
deneyimine yonelimin gecmis deneyimlere dayali 6znel degerlendirmeler temelinde
gerceklestigini, sehir otellerinde ise nesnel otel 6zelliklerinin nispeten daha etkili
oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.15’te goriilen giiven unsurlarinda sirket secimi secenegi konaklama
nedeni is ve egitim olan katilimcilar i¢in gegerlidir. Yerli katilimcilar arasinda
is/egitim amactyla kiy1 otellerinde konaklamig olan kisiler agirlikta oldugu icin bu
unsur bu grupta daha yiiksektir. Dikkat ¢eken durumlardan biri, sehir otellerinde
konaklayan yabanci katilimcilarin en yiiksek se¢cim nedeninin itibar olmasidir ve bu

durum, uluslararas1 otel gruplarmin sunum standartlariyla ilgilidir. Diger onemli
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durum ise yabanci katilimcilarin kiyr oteli konaklamalarinda onceki kalislari ve
acente tavsiyesinin agirligidir. Bu durum hem bu grubun diger gruplara gore daha
sadik katilimcilardan olustuklarini, hem de kiy1 otel se¢imlerinde acentelerin roliini
gostermektedir.

Giliven ve otel ozellikleri nedenleri disinda kiy1 otelinde konaklayan bir
katilimctr da (P101601) s6z konusu otel isletmesini yeni olmasi nedeniyle yeni bir
deneyim arayist ve bolgenin o6zellikleri nedeniyle sectigini belirtmistir (ilgili ifade:
“Yeni bir tesis. XXX bolgesi denizi giizel, plaj kum, bunlar 6nemli etkendi”). Bu
durum bir otel isletmesine nihai (Maslow, 2011) veya ototelik deneyim
(Csikszentmihalyi, 1997) olarak yonelimi agiklayan onemli nedenlerden birine isaret
etmektedir. Bu durum ayni zamanda, otel isletmelerinde konaklama deneyiminin
yeniligi deneyimin esas amaci olarak tanimlamasi nedeniyle deneysel turizm
deneyimi (Cohen, 1979) i¢in de bir 6rnek olusturmaktadir.

Tablo 4.15’teki bulgularin ayrintilari, bir Onceki konaklama deneyimini
yasama nedenleriyle ilgili bulgularla birlikte degerlendirildiginde, belirli bir otel
isletmesinde konaklama deneyiminin nihai/ototelik deneyim tercihine bagh
olabilecegini gostermektedir. Otel oOzellikleri yaninda, gliven unsuru altindaki
tavsiye, iiyelik ve dnceki kalislar, P101601 nolu katilimcinin ifadesi gibi drnekler,
s0z konusu otel isletmelerinde sunulan konaklama deneyimini ototelik ya da nihai
deneyim olarak yasama yonelimini yansitmaktadir. Yine de burada sorgulanmasi
gereken, bu deneyimin birincil amaci/nedeni oldugu igin, otel isletmelerinde
konaklama deneyimi biiyiilk oranda aragsal (Maslow, 2011; Sharpley, 2012) ve
egzotelik (Csikszentmihalyi, 1997) bir deneyimdir.

Otel secimlerini etkileyen nedenlerin odagi disinda bu odak unsurlarin nasil
degerlendirildigi de deneyimlerin anlasilmasi agisindan aydinlaticidir ve aragtirmanin

bu konudaki bulgular1 Tablo 4.16’da 6zetlenmektedir.

Tablo 4.16: Otel Se¢cim Nedenlerini Degerlendirme Sekilleri

Katihmcy/otel tiirii Degerlendirme sekli (katilimci sayisi)

Yerli/sehir Bilissel (6), biligsel+duygusal (3)

Yerli/kiy Biligsel (24), biligsel+duyusal (3), biligsel+duygusal (2)

Yabanci/sehir Bilissel (29), duyusal (3), duygusal (4), bilissel+duyusal (3),
bilissel+duygusal (3)

Yabanci/kiy1 Bilissel (11), duyusal (1), duygusal (3), bilissel+duygusal (2)
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Tablo 4.16°da goriildiigii lizere tiim katilime1 ve otel tiirlerinde biligsel olanlar
hem tekil, hem de karma degerlendirmelerde baskin haldedir. Bu durum, deneyimsel
bir endiistri olan turizmin (McCabe, 2015; Wang, 2000) bir pargasi olarak otel
isletmelerindeki genis deneyim firsatlarina (Xu, 2010) karsin; duyular ve duygulara
dayanan deneyimsel 6zelliklerin, miisteri degerlendirmelerinde ayn1 oranda agirlikta
olmadigint gosteren onemli bir bulgudur. Boylece otel isletmelerinde konaklama
deneyimine yonelimlerin, deneyimsel 6zelliklerden ¢ok endiistriyel ve hizmet temelli
ozellikler dogrultusunda standartlastirilmis bir hizmet olarak (Vargo ve Lusch, 2004)
giindelik yasam deneyimleri paralelinde sekillendigi (Marcuse, 2006; Rizaoglu,
2012; Wang, 2002) goriilmektedir.

Bu yonelim, biiyiikliikleri itibariyle endiistriyel tiretim seklinin (Toffler, 1970
ve Tablo 2.3) ¢esitli diizeylerde uygulandigi bes yildizli oteller i¢in beklenen bir
durumdur. Bununla beraber, duyusal ve duygusal degerlendirmeler, yerli
katilimcilarda, yabanct katilimcilara gore tekil olarak bulunmamaktadir; karma
degerlendirmelerde de daha az oranda s6z konusudur. Bunda yabanci katilimcilarin
s6z konusu konaklama deneyimlerini yasamalarinin ilk iki nedeninin (%70) is dis1
amaglarla ilgili olmasi etkilidir; yabanci miisterilerde is tigiincii (%16) ve yerli
miisterilerde (%23) ise ikinci temel nedendir (Tablo 4.6 ve EK 12). Bununla
beraber, kiiltiirel etmenlerin de (topluluk¢u ve bireyci toplum yapilari vb.) bu
durumda agiklayici rolii olabilir; ancak bu konu, ¢alisma kapsami disinda oldugu icin
sadece ilgili tespitin yapilmasiyla yetinilmistir.

Biligsel olanlar disindaki  duygusal ve duyusal ya da karma
degerlendirmelerin ¢ogunlugu konaklama nedenlerinin siradisi-giindelik yasam
olmayanla baglantili olanlariyla iligkilidir. Bu durum otellerde konaklayan
misterilerin tatil, toplumsallagsma, rahatlama gibi nedenlerle haz odakli deneyimler
yasama yoneliminde olmalar1 (McCabe, 2015; Rizaoglu, 2012) nedeniyle anlasilirdir.
Bununla beraber, bu duruma istisna olusturan katilimcilar ve otel se¢im nedenleri de

mevcuttur.
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Arastirma kapsaminda sadece yabanci katilimcilar igin gecerli olan bu istisnai

durumlara 6rnek teskil eden yanitlar1 vermekte yarar goriilmektedir (alintilar, oteli

segme nedenleri metinlerini igermektedir):

Istisnai durum: Konaklama nedeni kalite beklentisi, oteli segme nedeni giiven
odakli ve biligsel (merkeze yakin) + duygusal (harika bir deneyim)
degerlendirmeyle belirtilmis.

Close to central city and when you book through internet yourself it's very
hard to choose a good one out of 1000 others. For that reasons, because
last time in Japan we had a great experience with XXX, we decided to go
with something that we had tried before” (sehir merkezine yakin ve
internetten kendiniz aywrmak istediginizde 1000 tane icerisinde iyi birini
se¢mek ¢ok zor. Bu nedenlerle, en son Japonya'da XXX ile harika bir
deneyim gegirdigimiz i¢in daha dnce denedigimizi se¢meye karar verdik).
(F111605, sehir oteli)

Istisnai durum: Konaklama nedeni kalite beklentisi, oteli secme nedeni otel
ozellikleri odakli ve biligsel (alisveris ve XXX yakini) + duygusal (giileryiizli
ortam) degerlendirmeyle belirtilmis.

It's around the shopping markets...near XXX and it has a friendship
atmosphere” (alisveris diikkanlarimin ¢evresinde, XXX yakininda ve
giileryiizlii bir ortama sahip)

(F111626, sehir oteli)

Istisnai durum: Konaklama nedeni giindelik yasamla baglantili (is), oteli
secme nedeni otel Ozellikleri odakli ve biligsel (6diil puanlari) +duyusal

(manzara) degerlendirmeyle belirtilmis.

View and reward points ” (manzara ve édiil puanlar)

(F111614, sehir oteli)
Istisnai durum: Konaklama nedeni giindelik yasam (is), oteli segme nedeni
otel ozellikleri odakli (otelin genel ortami kastedilmis) ve duygusal (kim
oldugumu unuttugum hisler) degerlendirmeyle belirtilmis.

Feels like | almost forgotten of who | am.When I’'m there really I don’t
have feeling to worry of any problems’ (kendimi unuttugumu hissediyorum.
Orada oldugumda hi¢bir sorun icin endise hissetmeme gerek kalmiyor)
(F111683, sehir oteli)

Istisnai durum: Konaklama nedeni kalite beklentisi, oteli secme nedeni otel
Ozellikleri odakli ve biligsel (list diizey otel) + duyusal (giizel gevre ve

caligsanlar) degerlendirmeyle belirtilmis.

It's a top class hotel with beautiful surroundings and staff’ (giizel cevre ve
calisanlarin oldugu iist diizey bir otel)
(F111633, kiy1 oteli)
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e Istisnai durum: Konaklama nedeni kalite beklentisi ve oteli segme nedeni

giiven odakli ve duygusal (hoslanma) degerlendirmeyle belirtilmis.

| just like it very much’ (sadece ¢ok hoslantyorum)

(F111699, kiy1 oteli)
Sonug olarak, bu aragtirma kapsaminda incelenen bes yildizli kiy1 ve sehir
otellerinde belirli bir otel isletmesini segme nedenleri, esas olarak giiven ve otel
Ozellikleri  temelinde sekillenmektedir. Bununla beraber bu nedenlerin
degerlendirilmesi, agirlikli olarak biligsel islevlerin etkin oldugu bir siirece tabidir.
Bu durum, otel isletmelerinin modern toplumun bir bileseni olarak endiistriyel {iretim
ve yasayls tarzini igeren standartlagtirilmig bir hizmet seklinde (Vargo ve Lusch,
2004) giindelik yasamin uzantisi bakis agis1 ve yonelim aligkanliklarini yansittiginin

bir gostergesidir.

4.4.3. Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Yonler

Ikinci boliimde ayrintili olarak irdelendigi iizere, deneyim olgusunun énem
kazanmasini saglayan en onemli 6zelliklerinden biri de unutulmaz anilar yaratma
potansiyelidir (Pine & Gilmore, 1999). Bu baglamda deneyim sonrasi asamada
(Knutson ve digerleri, 2010) deneyimin otel igletmelerindeki konaklama deneyiminin
katilimcilar agisindan unutulmaz olup olmadigini ve unutulmaz ise bu nitelemenin
hangi sunum ve deneyim tiirleri ile iligkili oldugunu saptamak énemlidir. Bu amacla
gorisme formunun yedinci sorusunda katilimcilardan, konaklama deneyimlerini
unutulmaz bulup bulmadiklarini nedenleriyle birlikte belirtmeleri istenmistir.

Bu kisimda katilimcilardan (107 kisi) 78 kisi (%73) tarafindan saglanan
veriler ¢6ziimlemeye almmistir. Coziimlemeye alinmayan 29 Kkisi igerisinde
konaklama deneyimini yasadiklar1 olumsuz olaylar nedeniyle unutulmaz bulanlar
(yerli/kiy1 oteli Gi¢ kisi ve yerli/sehir oteli bir kisi; yabanci/sehir oteli bir kisi — toplam
bes yanit), bu kisimdaki ¢oziimleme siirecine dahil edilmemistir. Cilinkii deneyimin
bu yonii, misteriler i¢in olumlu deneyimler yaratarak baghliklarin1 kazanmaya
yonelmektedir. Bunun yaninda tim katilimecilar arasinda 20 kisi s6z konusu
konaklama deneyimini unutulmaz bulmamaktadir (yabanci/sehir oteli iki kisi;

yerli/kiyr oteli 14 kisi ve yerli/sehir oteli dort kisi). Yabanci/kiyr oteli iki kisi,
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yabanci/sehir oteli bir kisi ve yerli/kiyr oteli bir kisi de (toplam dort yanit)
deneyimlerini unutulmaz olarak nitelendirmekle birlikte bunun nedenlerini
agiklamamuslardir.

Bu kisimla ilgili sorularin yanitlar1 da ii¢ asamal1 bir kodlama siirecine tabi
tutulmustur. Oncelikle katilimcilarin yanitlarinda unutulmaz deneyim 6zelliklerini
vurgulayan ifadelerin odaklar1 belirlenmistir. Daha sonra bu odak ifadelere gore
unutulmazlik o6zelligini kazandiran nedenleri igeren izlekler olusturulmus,
siniflandirilmis ve bu nedenlerin ortaya ¢ikardigi sonuglar tespit edilmistir. Son
asamada ise, yanitlar tekrar incelenerek ¢ikarsanan sonuglarin hangi deneyim
tiirleriyle iligkili olduklari belirlenmistir. Bu son asamada Schmitt (1999a) tarafindan
Onerilen deneyim sekilleri dikkate alinarak kodlama islemi gergeklestirilmistir. Bu
boliimdeki kodlama islemi, diger kisa yanith sorular gibi Oncelikli olarak
gerceklestirilmistir. Ancak bu kisim calismanin odaginda yer alan ve deneyimsel
yonii irdeleyen ozellikte oldugu icin, yapilan ilk ¢éziimlemenin bulgulari, deneyim
anlatilarinin ¢6ziimlenmesinden sonra her bir katilime1 i¢in tekrar kontrol edilmis ve
gerekli diizeltmeler yapilmaistir.

Tablo 4.17 bu c¢oziimleme siirecine dair bazi 6rnekleri vermektedir. Bu

islemlerin sonucunda 78 katilimciya ait 144 unutulmaz konaklama deneyimi ifadesi

¢Ozlimlenmistir.

Tablo 4.17: Unutulmaz Konaklama Deneyiminin Kodlanmasi Ornekleri

Katilimea ifadesi Kaynak neden Ortaya cikan Ifade edilen
sonug deneyim tiirii
“Unutulmaz 6zelliktedir. Nedeni ise Otelin fiziksel/somut Biiyiilenme Duyusal (manzara)

muhtesem deniz manzarali odalar1 ve
vazgecilmez egsiz manzarasi”
(F111608; sehir oteli)

Ozellikleri — manzara

ve duygusal
(muhtesem-biiyiilenme)

“Kesinlikle evet otel sehir
merkezinde ve Istanbul’un biiyiikliik
korkusu vardi. Istanbul’u gezdikge ve
otelin de her yere yakin olmasi beni
cezbetmisti” (L091612, sehir oteli)

Otelin fiziksel/somut
ozellikleri — otelin konum
ve erisimi

Rabhatlik ve giiven

Diisiinsel (yakinlik-

rahatlik) Ve duygusal
(korku-cezbolma)

“Evet. Temiz, dzenli, zengin yemek
alternatifleri sunan ve ¢ocuklarimizin
rahat vakit gecirdigi bir otel oldugu
icin” (F091612; kiy1 oteli)

Otelin fiziksel/somut
ozellikleri — yemek ¢esitleri
ve ¢ocuklar i¢in olanaklar
Otelin etkilesimsel
ozellikleri — ¢alisanlarin
stiregsel hizmeti (temiz,
ozenli)

Memnuniyet ve
rahatlik

Diisiinsel
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Tablo 4.17: Unutulmaz Konaklama Deneyiminin Kodlanmasi Ornekleri

Katihime ifadesi Kaynak neden Ortaya cikan Ifade edilen
sonu¢ deneyim tiirii

“Bu konaklama bizim i¢in unutulmaz | Otelin fiziksel/somut Akis- zamani Duygusal (tatilde

ozellikte. Sik tatil yapariz ve farkly ozellikleri — otel genel unutma giinleri unutma)

seyler yapmaktan hoslaniriz. ortam

Hayatimda ikinci defadir bir tatilde

giinleri unutabildim. Bu ¢alisan iki

¢ocuklu bir anne i¢in ¢ok giizel”

(F091601; kiy1 oteli)

“Evet bolge, denizi, dogasi ve Otelin fiziksel/somut Memnuniyet Diisiinsel, duyusal

calisanlari itibariyle unutulmaz bir
deneyim oldu” (P101601; kiy1 oteli)

ozellikleri — doga/plaj
Otelin etkilesimsel
ozellikleri — galisanlarin
hizmeti

(doga), iliskisel
(caliganlar)

Yes, great staff members which there
were look after us very well ...
specially the people who work in the
restaurant” (evet, bizimle ilgilenen
harika ¢alisanlar, 6zellikle
restorandakiler; F111605; sehir oteli)

Otelin etkilesimsel
ozellikleri — galisanlarin
yaklagim (ilgi)

Biiyiilenme ve
gliven

Duygusal (harika-
biiyiilenme) V€
iligkisel (ilgilenen
calisanlar)

“Excellent people, lovely river views, | Otelin fiziksel/somut Biiyiilenme, Diistinsel (miikemmel
great housekeeping, best bathroo_m,” ozellikleri — otel genel hoslanma insanlar), duygusal
frle:ndly atmgsphere and very _qulet ortam (sessiz), otel ve oda (harika-biiyiilenme, hos
(mitkemmel insanlar, hos nehir >
; : . donanim (banyo), manzara manzara-hoslanma),
manzarasi, harika kat hizmetleri, en Otel; Kilesi | d |
iyi banyo, giileryiizlii ortam ve ¢ok - te 1}’1 et ,1 esimse : ':qusa (manzara),
sessiz; F111610; sehir oteli) O.ZGHIk!eI'l — calisanlarin iliskisel (giileryiizlii
hizmeti, ¢alisanlarin ortam)
stiregsel hizmeti (kat
hizmetleri), ¢alisanlarin
duygusal hizmeti (giileryiiz)
“Definitely it was one the best stays Otelin fiziksel/somut Beklentilerin Diistinsel (en iyi
we had. Pleasant stay at a beautiful ozellikleri — otel genel asilmasi, konaklama),

hotel in Istanbul with an amazing
service. It was beyond our
expectations.” (kesinlikle en iyi
konaklamalarimizdan biri.
Istanbul’da sasirtic bir hizmetin
sunuldugu giizel bir otelde hos bir
konaklama. Beklentilerimizin
iizerindeydiF111622; sehir oteli)

ortam
Otelin hizmet temelli
ozellikleri — hizmet

hoslanma, sagirma

duygusal (hos
konaklama-hoslanma,
sasirtict hizmet-
sasirma),

duyusal (giizel otel)

“Yes, the food was very good, the Otelin fiziksel/somut Memnuniyet, Diistinsel (iyi yemek),
rooms very cleag and spacious - a ozellikleri — yemek, otel ve hoslanma duygusal (hos bir
nice 5 star hotel (evet_, yemeklgr ¢ok oda donanim (genis oda) otel-hoslanma)
iyiydi, odalar ¢ok temiz ve genis — Otelin etkilesimsel
¢ok hos bir bes yildizli otel; F111667; | . . .
ki1 oteli) ozellikleri — ¢alisanlarin
stiregsel hizmeti (temiz
odalar)
“I do because it's fantastic level of | Otelin etkilesimsel Biiyiilenme Duygusal (biiyiileyici
service” (unutulmaz ¢iinkii bityiileyici | §zellikleri — ¢alisanlarin hizmet)
hizmet diizeyi; F111678; kiy1 oteli) duygusal hizmeti
(biiyiileyici)
Y_es..fab Ioca_tion beautiful _setting ina | Otelin fiziksel/somut Biiyiilenme, Diistinsel (iistiin
nice resort with fabulous friendly ozellikleri — otel konumve | hoglanma, kalite),
staff...they made such a difference. erisimi, yerlesim Farklilik Duygusal (inanilmaz

The quality represents their
name...outstanding. (evet... inanilmaz
konum, sevimli bir otelde inan1lmaz
giilerylizlii caliganlarla giizel
yerlesim... dyle farklilik yaptilar ki.
Kalite ismini temsil ediyor...segkin;
F111693; kiy1 oteli)

Otelin etkilesimsel
ozellikleri — calisanlarin
duygusal hizmeti (giileryiiz)
Otelin hizmet temelli
ozellikleri — kaliteli hizmet

konum, inanilmaz
giileryiizlii ¢alisan),
duyusal (giizel
yerlesim), ili$kisel
(calisanlar)
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Gergeklestirilen iic asamali kodlama oncelikle ayrintili tablolar sekline
getirilmis (EK 13); baglantilarin net olarak gdsterilmesi i¢in de unutulmazlik

Ozelligini belirten izlekler temelinde sekilsel olarak ifade edilmistir (Sekil 4.2).

Sekil 4.2: Unutulmaz Konaklama Deneyiminin Nedenleri ve Boyutlari
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Sekil 4.2°de goriilen ayrintili gosterimdeki dikkati ¢eken ilk 6nemli nokta,
degerlendirmelerin agirlikla diisiinsel ve duygusal yonde olmalaridir.’ Bu yonelimleri
belirleyen kaynak nedenler ve sonuglari agiklayan izlekleri ortaya koymak,
konaklama deneyimini unutulmaz kilan unsurlarin aydinlatilmasina yardimci
olmaktadir. S6z konusu gosterim, kisisel ve otel isletmesi kaynakli nedenlerin
izlekler temelinde hangi sonuglari dogurdugu ve bu siirecin hangi deneyim tiiriiyle
iliskili olarak algilandig1 konusunda ayrintili bulgular sunmaktadir.

Bu baglamda katilimcilar otel isletmelerinde konaklama deneyimlerini iki
temel nedene baglamaktadirlar: kisisel nedenler ve otel isletmesine bagli nedenler.
Kisisel nedenler, otel isletmelerinden bagimsiz olarak katilimcilarin konaklama
deneyimine kisisel yonelimleri ya da bu deneyim sonrasi edindikleri 6zel anilari
kapsamaktadir. Bir kisiyle (nisanli, bebek vb.) ilk tatil yonelimsel tarafi aciklarken,
cocugun ilk deneyimleri (¢ocugun yiizmeyi 6grenmesi vb.) deneyim sonrasi olusan

kisisel anilar1 ifade etmektedir.

4.4.3.1. Otel isletmelerine Bagh Unutulmaz Kilan Nedenler ve Etkileri

Konaklama deneyiminin unutulmaz olmasi biiylik oranda ve cesitli sekillerde
otel isletmelerine baglh bir durumdur (Sekil 4.2). Bu cesitliligi daha net ortaya
koymak i¢in s6z konusu nedenler kendi igerisinde siniflandirilabilir

o Otel isletmesinin fiziksel/somut ozellikleri: Manzara, doga/plaj, yemekler, otel
genel ortam, otel olanaklari, otel ve oda donanim, otelin konumu ve erigimi,
otel ikramlari, mimari, i¢ mimari/dekorasyon, yerlesim, ¢ocuklara yonelik
olanaklar, giivenli ortam, miizik.

o Otel isletmesinin etkilesimsel ozellikleri: Calisanlarin hizmeti, calisanlarin
siirecsel hizmeti, c¢alisanlarin yaklasimi, belirli bir c¢alisanin  hizmeti,

konukseverlik.

! “Memnuniyet” sonucu, beklentilerin karsilanmasi olarak ifade edildiginde diisiinsel; diger
durumlarda ise duygusal boyut olarak kodlanmigtir. “Rahatlik” sonucu da his olarak ifade edildiginde
duygusal; fizyolojik uygunluk/durumla ilgili olarak kullanildiginda diisiinsel boyut olarak
kodlanmustir.
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o Otel isletmesinin hizmet temelli ozellikleri: Hizmet/kaliteli hizmet, kalite-fiyat
dengesi, kisisellestirilmis hizmet, beklentileri asan sunumlar, 6zel giin
organizasyonlari.

Bu o6zellikler, alanyazindaki deneyimsel 6zelliklerin mekanik ve beseri olarak
siniflandirilmas1 (Berry ve digerleri, 2002; Carbone ve Haeckel, 1994; Cetin ve
Dinger, 2014; Walls ve digerleri, 2011a) ile benzerlik gostermektedir. Bununla
beraber, katilimcilarin ifadeleri dogrultusunda mekanik/fiziksel-somut ve
beseri/etkilesimsel 6zelliklerin bir arada kullanildigi hizmet temelli 6zelliklerin de
farkli bir grup olarak degerlendirilmesi gerekmektedir.

Sekil 4.2’de goriildiigii lizere otel isletmeleri agirlikla sahip olduklari
ozellikler, yaptiklari sunumlar ve bunlarin igerikleriyle unutulmaz olabilmektedirler.
Ayrica otel isletmelerindeki sunumlarin karmasik yapisi da diisiiniildiigiinde bu
kapsamdaki nedenlerin yiiksek sayida ¢esitlilik gosterdigi goriilmektedir. Bu durum,
deneyimleri unutulmaz kilan unsurlarin otel isletmelerinin elinde ve sorumlulugunda
oldugunu gostermekte ve konaklama deneyimini unutulmaz kilma konusundaki firsat
ve risklerin altin1 ¢izmektedir.

Sekil 4.2 aym1 zamanda unutulmaz deneyime ydnlendiren nedenlerin,
katilimcilara gore dogurdugu ¢esitli sonuglari gdstermektedir. Bu sonuglar da
duygusal, anlik, uzatilmis ve fizyolojik olmak iizere dort sekilde siniflanmaktadir.

Duygusal sonuglar icerisinde yer alan memnuniyet, keyif, mutluluk,
hoslanma, giiven/huzur, biiyiilenme, sasirma, 6zel hissetme, akis (zaman1 unutma) ve
iyl hissetme gibi duygulanimlar, konaklama deneyimleri sirasinda yasanabilecek
cesitli duygulara (Yuan ve Wu, 2008) isaret etmeleri acisindan énemlidirler. Boylece
konaklama deneyiminin genellikle aragtirmalarda belirtilen memnuniyet disindaki
duygularla da ilgili oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu bulgu ¢alismanin bir baska 6nemli
ciktisidir ¢iinkii genellikle memnuniyet duygusu ile arastirilarak (Holbrook ve
Hirschman, 1982) kisir bir halde yiiriitiilen deneyim odakli ¢aligmalara yeni bir soluk
getirerek deneyimin duygu cesitliligi (Shaw, 2007) 6zelliginin ortaya ¢ikarilmasina
katkida bulunmaktadir.

Deneyimi unutulmaz kilan nedenlerin yol agtigi fizyolojik sonuglar igin
bulgular, bedensel algilamalarla iligkili olan rahatlik durumunu ortaya ¢ikarmistir.

Anlik sonuglar, kaliteli deneyim, farklilik, toplumsallasma, faydali ve hos vakit
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gecirme gibi deneyim siirecinde olusan unsurlari; uzatilmis sonuglar ise, tekrar gelme
niyeti, yeni bilgi ve tavsiye etme seklinde deneyim sonrasi etkileri de iceren gelecege
yonelik davranigsal ve zihinsel yonelimleri kapsamaktadir. Sekil 4.3, nedenler ve

sonuglarla ilgili bu bulgular1 6zetlemektedir.

Sekil 4.3: Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Nedenler ve Sonuglar

Nedenler Sonuglar Algilanan
deneyim tiirii

( ( (
+Kisisel *Duygusal *Diistinsel
nedenler « Anlik «Duyusal
'Qi[e: - *Uzatilms *Duygusal
isletmesinin i i .
f?ziksel o Fizyolojik E‘avr'amssal
s e Iligkisel
ozellikleri
Otel *Karma
isletmesinin
etkilesimsel
ozellikleri
+Otel
isletmesinin
hizmet temelli
ozellikleri

. J . J \. J

Sekil 4.3°de gosterilen karma (melez) deneyim tiirleri ayn1 anda birden fazla
unsurun ¢esitli acilardan degerlendirilmesini ifade etmektedir. Tablo 4.17’deki
kodlama ornekleri bu durumla ilgili gesitli ifadeleri vermektedir. Sekil 4.2’deki
iligkilerle birlikte degerlendirildiginde, kaynak nedenler icerisinde en c¢ok otel
isletmesinin fiziksel/somut Ozellikleri ve sonuglar igerisinde de en c¢ok duygusal
olanlar konaklama deneyiminin unutulmazlik 6zelligini vermektedir. Bu 6zellik,
katilimcilarin anlatilarinda ¢ogunlukla tekil ve karma olanlar da dahil olmak tizere
diisiinsel ve duygusal deneyimler olarak ifade edilen degerlendirmelerle
olusmaktadir. Bu durum, 6nceki ¢alismalarin (Berry ve digerleri, 2002; Carbone ve
Haeckel, 1994; Shostack, 1977; Wakefield ve Bloggett, 1999) duygusal deneyimleri
somut unsurlara baglayan sonuglarini teyit etmektedir.

Sekil 4.2 her ne kadar, nedenler, sonuclar, algilanan deneyim tiirii cesitliligi

ve bu unsurlar arasindaki ¢ok sayida iligkileri ortaya koyan karmasik bir gosterim
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olsa da, konaklama deneyimini unutulmaz kilan durumlarin cesitli agilardan
anlasilmasii saglamaktadir. Sekil 4.2 ve 4.3 ile EK 13 ve EK 14’te unutulmaz kilan
nedenlerle ilgili ayrintili bulgular beraber diistintildiiglinde yapilacak ilk tespit,
Schmitt’in (1999a) goriisleriyle paralel bir sekilde konaklama deneyiminin, biitlinciil
olarak farkli deneyim sekillerini bir araya getiren tekil ve melez (karma)
deneyimlerden olustugudur. Katilimeir ve otel tiirlerine gore, basta diisiinsel ve
duygusal deneyim degerlendirmeleri olmak iizere tiim deneyim tiirlerine 6rnek
olusturacak degerlendirmeler mevcuttur. Bu durum genellikle katilimcilara gore
degisiklik gosteren bir durumdur ve hem katilimer (6znel), hem de otel isletmesine
bagli olarak (nesnel) degismektedir.

Oznel agidan  katilmcilarin  aym1 konularda  farkli  deneyimsel
degerlendirmeler icerisinde oldugu goriilmektedir (6rnek: bazi katilimcilar otel genel
ortam1 kaliteli bir deneyim temelinde diisiinsel; bazilar1 ise hoslanma temelinde
duygusal olarak degerlendirmektedir). Bu durumun, konaklama siiresi ve
konaklamanin is ya da tatil olmak {izere birincil amacinin bireylere gore farklilik
gostermesiyle (Walls ve digerleri, 2011b) ilgisi olabilir.

Ozellikle yabanci katilmecilar bu durumda daha fazla gesitlilik
gostermektedir. Bununla beraber nesnel agidan ise, arastirma katilimcilar farkl otel
isletmelerinde konaklama deneyimi yasadiklari i¢in (kiy1 ve sehir otelinin 6tesinde
liiks, st {ist boliim, yerli isletme gibi) herhangi bir otelin digerlerine gore ayirdedici
ozelligi de (6rnek: Istanbul Bogazi kiyisindaki essiz konum, tarihi dokusu olan saray
ortami vb.) bu degerlendirmelerin diisiinsel disindaki deneyim boyutlariyla
iliskilendirilmesine neden olabilmektedir.

Bu baglamda degerlendirmelerin deneyimsel boyutu temelinde agirliklar
tasiyan tekil ve karma olarak diisiinsel ve duygusal degerlendirmelerin; deneyim
anlatilar1 ¢6ziimlemelerinde de ortaya ¢ikan temel ayirimi destekledigi ve onceki
caligmalarla (Wakefield ve Bloggett, 1999; Walls ve digerleri, 2011a) paralel oldugu
goriilmektedir. Otel isletmelerinde unutulmazlikla ilgili degerlendirmeler biiyiik
oranda hizmet algis1 temelinde diisiinsel ve deneyim algis1 temelinde duygusal olarak
yapilmaktadir. Bu durum, otel isletmelerinde konaklama deneyiminin temel olarak

iki  kutuplu (disiinsel/duygusal;hizmet/deneyim  vb.) bir eksen etrafinda
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irdelenebilecegini gostermesi agisindan 6nemlidir ki, ¢alismada bu kutuplar, bilissel
olanlar i¢in B- ve deneyimsel olanlar i¢in D-degerlendirme olarak belirlenmistir.

Bunun yaninda, yabanci katilimcilarin oteli segme nedenlerinde baskin olan
duygusal degerlendirmelere benzer sekilde, konaklama deneyimini unutulmaz kilan
unsurlar da yine yabanci katilimcilarda biraz daha yiiksek oranda duygusal ve iliskili
karma deneyimler seklinde algilanmaktadir (yerli katilimecilarda diisiinsel ve iligkili
degerlendirmeler az farkla daha yiiksektir). Bu durum yapilan degerlendirmelerin
bire ili¢ oraninda farkli sayida olmasi yaninda, bir 6nceki kisimda da bahsedildigi
lizere yabanci katilimcilarin is dis1 amaglarla konaklamalar ve kiiltiirel etmenlerle de
aciklanabilir. Bununla beraber yerli katilimcilarda daha az gesitte unsurun birbirine
gore baskin olmadigi goriiniimiine karsin, yabanci katilimeilar agisindan konaklama
deneyiminin unutulmaz olmasinda otel genel ortam (21 degerlendirme, %19),
calisanlarin yaklagimi (13 degerlendirme, %12) ve otel-oda donanim (12
degerlendirme, %11) oldugu bulgularin ortaya koydugu bir bagka durumdur.

Boylece otel isletmelerinde 6zellikle yabanci katilimcilar agisindan deneyimi
unutulmaz kilmanin en Onemli ikinci yolunun c¢alisanlarin yaklasimlarinin
gelistirilmesi  oldugu anlagilmaktadir. Bu kaynak nedenle ilgili ifadeler
irdelendiginde ¢alisanlarin giileryiizlii yaklasimmin bu yaklagimlar kapsaminda en
cok dile getirilen unsur oldugu goriilmektedir. Bu durum, Baudrillard’in (2012)
dikkat ¢ektigi gilindelik yasamda azalan igtenligin yerini doldurmak igin
canlandirilmis deneyimlerin bir parcasi olarak giileryiizliiligiin kullanilmas: yolunu
sorgulatmaktadir.

Ayrintili bulgularda alt1 ¢izilmesi gereken bir baska bulgu da, konaklama
deneyimini unutulmaz kilan iki temel nedenden birinin otel isletmelerinin
fiziksel/somut oOzellikleri ve bunun altindaki otel genel ortami; digerinin ise,
etkilesimsel Ozellikler igerisindeki c¢alisanlarin yaklasimi unsurlarmin birincil
nedenler olmasidir. Bu durum unutulmaz konaklama deneyiminin iki temel zeminini,
otelin genelinde fiziksel unsurlarla yaratilacak ortam ve bu ortamin en Onemli
bileseni olarak duygusal yetkinliklere sahip ¢alisanlar olarak belirlemektedir.

Iliskisel deneyimler agisindan bakildiginda bir &nceki paragrafta belirtildigi
gibi Ozellikle hem duygusal hem de iligkisel icerigi olan ¢alisanlarin yaklasimi

unsuru sayesinde iliskisel deneyim, dile getirilen ii¢lincii 6nemli deneyim sekli
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olmustur. Otelcilik endiistrisinin beseri Ozellikleri dikkate alindiginda bu durum
anlasilirdir.

Davranigsal ve duyusal deneyim tiirleri konusunda tekil ve iliskili deneyim
tiirleri agisindan ¢ok fark olmamasina karsin, tekil deneyim tiirii olarak duyusal
deneyimlerin daha yiiksek oranda oldugu (%13) goriilmektedir. Bununla beraber
duyusal ve iligkili ifadeler dile getiren katilimcilarin hemen hepsi (16 kisi) bu
deneyim seklini otel isletmesinin fiziksel/somut 6zellikleriyle (manzara, otel genel
ortam, mimari/i¢ mimari, yerlesim, doga/plaj vb.) iligskilendirmislerdir. Bu durum
otel isletmelerinin fiziksel bilesenlerinin duygusal uyaniglar yasatmak adina
giizelduyusal deneyimler yaratma potansiyelini dogrulamaktadir (Wakefield ve
Blodgett, 1999).

Son olarak, bedende bir degisiklik veya uzun siireli davranis degisikligi
yaratma, yasam tarzina katkida bulunma gibi sekillerde ortaya c¢ikan davranissal
deneyimler (Schmitt, 1999) konusunda ise, konaklama deneyimi en ¢ok bedensel
degisiklikler (rahatlik) yaratma konusunda etkili goriilmektedir. Bu durum,
konaklama deneyiminin davranissal deneyim boyutunda dédiinleme (Rizaoglu, 2012)
seklinde bir turizm deneyimi olarak yasandigini gostermektedir. Diger yandan, uzun
siireli davranmis degisikligi yaratma ve yasam tarzina katkida bulunma konularinda
konaklama deneyimi davranigsal boyutta hemen hemen etkisizdir. Yerli
katilimcilardan sadece bir kisi (katilimc1 kodu: S091616) tarafindan ifade edilen bu
durum, kiy1 otelindeki deneyiminde sunulan yemeklerle 6grenilen bilgiler sayesinde
giindelik yasamda “harikalar yaratma” yonelimiyle dile getirilmistir. Davranigsal
deneyim seklini bir yabanci katilimcr (katilimci kodu: H091617) kiyr otelindeki
deneyimi sirasinda kisisel nedenlerle baglantili olarak bebeginin bu otelde ylizmeyi
ogrenmesi olarak ifade etmistir; ylizme, 6grenildikten sonra devam eden bir etkinlik
oldugu i¢in davranissal deneyim sekline bir O6rnek teskil etmistir. Bu Ornekler
disindaki yasam tarzina etki edecek bir anlamda dontistiiriicii (Singh ve Singh, 2009;
Walls ve digerleri, 2011a) olarak da ifade edilebilecek deneyimler, otel
isletmelerindeki konaklamalar sirasinda yagsanmamaktadir.

Uzun siireli davranis degisikligi altinda degerlendirilebilecek bir bulgu, tekrar
gelme niyetidir. Cilinkli gelecek konaklamalardaki tercihi ve se¢cme davranigini

etkileyecek bir deneyim s6z konusudur. Yabanci katilimeilar i¢in s6z konusu olan bu
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durumda, kiy1 otelinde konaklayan bir kisi (F111687) hizmet, sehir otellerinde
konaklayan ii¢ katilimci ise (S091611, F111618, F111672) aralarinda otel genel
ortam ve c¢alisanlarin yaklasimimnin da oldugu ¢esitli nedenlerle konaklama
deneyimlerini  davranigsal deneyimlerle iligskilendirerek unutulmaz olarak
degerlendirmis ve tekrar gelme niyeti olusturmuslardir.

Bu kisimda anlatilanlar, Sekil 4.4’te 6zetlenmektedir.

Sekil 4.4: Unutulmaz Konaklama Deneyiminin Nedenleri ve Boyutlar1 (Ozet) *

EAYNAK NEDEMLER. SONUG ILISKILI DENEYTM
TURL
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- Sevildigini hisssmme Hoglanma
- Yeni arkadaghider
- Yalmz konsklems Jequma
\—_Heﬂjesintmndﬂ:uhm _/1 Memmumivat
Mutluluk
[ OTELISLETMESI ILE ILGILT | Givan
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~hlznzana F.ahatlama
-Doiply -~
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Sekil 4.4’te goriildiigii lizere, deneyimi unutulmaz kilan nedenlerin biiyiik
kismi otel isletmesiyle ilgilidir. Bu durum, otel isletmelerinin unutulmaz olmanin
cesitli yollarin1 bulmadaki etkin roliinii ortaya koymaktadir. Bununla beraber,
konaklama deneyimi biiylik oranda duygusal sonuglar temelinde unutulmaz olarak
nitelendirilmektedir; iliskisel ve diislinsel sonuglarin agirliklar: birbirine yakindir. Bu

durum, otel isletmelerinde konaklama deneyiminin unutulmazligi agisindan iki temel

! “Memnuniyet” ve “rahatlik” sonuclari ile ilgili Sekil 3.6°da verilen agiklama gecerlidir.

Tekrarlayan kodlamalar sekle bir kez yansitilmistir (6rnek: Birden fazla katilimer hizmetin iyi olmasi
nedeniyle memnuniyet belirterek diigtinsel bir yanit verdiginde, sekilde bir kez hizmet = memnuniyet
—> diisiinsel baglantisi verilmistir).
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unsuru, mimari-manzara temelindeki duyusal ve otel genel ortam ile galisanlarin

yaklagimi temelindeki duygusal 6zelliklerin altin1 ¢izmektedir.

4.4.4. Konaklama ve Etkinliklerin Anlami ve Yasam Anlamyla iliskileri

Gorlisme formunun (EK 6) sekizinci, dokuzuncu ve onuncu sorulari sirasiyla
katilimcilarin konaklama deneyimi, bu deneyim sirasindaki etkinlikler ve kendi
yasamlariyla ilgili anlamlandirmalarini sorgulamistir. Bu sorulara verilen yanitlarin
cozlimlemeleri de yine aym swrayla yapilmistir. Konaklama deneyimi
anlamlandirmayla ilgili yanitlar tek asamali ¢o6ziimlemeye tabi tutulmustur.
Etkinliklerin anlamlandirilmasiyla ilgili ¢éziimleme ise Oncelikle katilimeinin
etkinlik durumunun irdelenmesi (edilgen/etkin) ve daha sonra etkinlige katilma
durumlarinda ne tiir anlamlandirmalarin yapildigin1 belirlemeye yonelik kodlama
islemleriyle yiirtitilmistir.

Yasam anlamiyla ilgili yanitlarda da yine iki asamali bir ¢dziimleme siireci
takip edilmistir. Oncelikle anlam odaginin yonii (i¢sel/dissal) belirlenmis, daha sonra
bu anlamin temelindeki duygu/diisiince yonelimi ile odak konusu anlagilmaya
calisilarak ¢oziimleme tamamlanmustir. CoOziimleme siirecinde  belirsizlikleri
gidererek tiim yanitlart miimkiin oldugunca siirece dahil etmek icin gerektiginde bu
gruptaki diger sorularin yanitlar1 dikkate alinarak ¢dziimleme gerceklestirilmistir
(6rnek: LO91612 sehir otelinde konaklamis yerli katilimci koduna sahip kisi yasamin
anlamin1  “kesinlikle plansiz geziler” olarak bildirmis; bu ifadeyi agmak igin
konaklama deneyimi anlamlandirma sorusuna verdigi “Istanbul’u tanimak gezmek
istiyordum ve gergekten etkileyici bir gezi olmasi” yaniti dikkate alinarak
¢oziimleme yapilmustir).

Katilimcilarin konaklama deneyimlerine verdikleri anlamlar ¢6ziimlendiginde
bunlarin, 6rnekleri Tablo 4.18°de goriilen, bes grupta siniflandig tespit edilmistir:

e JVarliksal anlam: Gilindelik yasamin uzantisi, tamamlayicisi ya da 6diinleyicisi
seklindeki anlamlandirmalar (rahatlama, dinlenme, kagis, simarma, tatil,
ig/egitim vb.).

o FEtkilesimsel anlam: Aile, arkadaslar gibi diger bireylerle toplumsallagsma

seklindeki anlamlandirmalar (aile tatili, aileyle birseyler paylasma,
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calisanlarin yaklagimlart vb.). Bu anlam iki sekilde ifade edilmektedir.
Birincisi  katilimcilarin - konaklama deneyimlerini beraber gecirdikleri
tanidiklarina (6rnek: balayr ile iliskilendiren F091606); ikincisi ise otel
isletmesinde etkilesimde bulunduklari galisanlara (6rnek: isini iyi yapan
calisanlarla iliskilendiren F091601) atfen dile getirdikleri anlamdir.

e Orgiitsel anlam: Otel isletmesiyle baglantili anlamlandirmalar (sunumlardan
memnuniyet, kalite vb.)

o Gergeklesimsel anlam: Yeni bilgi edinme/6grenme, yasadigini hissetme
yonelimli ya da gilindelik yasamdaki gerceklesimsel edimler dogrultusundaki
anlamlandirmalar (hayvan dostu, yasadigini duyumsama, seyahatin yasamin
bir pargasi olmasi vb.)

e Karma anlam: Usttekiler arasindan birden fazlasmin bir araya geldigi
anlamlandirma, biitiinciil deneyimin ¢esitli imgeler etkilisiyle melez olarak

anlamlandirilmasi (Ryan, 2000b)

Tablo 4.18: Konaklama Deneyimi Anlamimin Kodlanmas1 Ornekleri

Katilhmci ifadesi Konaklama deneyimi anlanm
“Giizel bir 5 yildiz otel keyfi” (F111602; sehir oteli) Orgﬁtsel anlam
“Istanbul’da XXX’de yasarken Bogaz’da bazen bu tiir kacamaklar Karma anlam

iistelik kopegimizle birlikte sehirde ama degil gibi yapilan tatilin yeri
bambaska oldu... isimi kolay yapabildim toplantilarimi yiiriittiim hem de
oglum ile ¢ok giizel zamani paylastim hem de Bogaz’in ortasinda her
sabah erkenden vapurlar1 ve motorlari izleyip mart1 sesleri ile bilyiik >
tonajli gemilerin Bogaz’dan gecisini kahvemi yada ¢ayimi yudumlarken gergeklesimsel anlam-yasanilan an
biiyiik haz ile izlemenin dayanilmaz hafifligini yasadim...” (F111645; duyumsama)

sehir oteli)

(Varliksal anlam-isler
orgiitsel anlam-otelin konumu ve manzarasi
etkilesimsel anlam-gocukla gegirilen zaman

“[lk defa bir otelde bikmadan usanmadan bir bagka otele gegme tercihte Orgﬁtsel anlam
bulunmadan bu kadar uzun kalmama neden oldu bu nedenle bizim en
giizel glinlerimizin gegtigi otel diyebilirim” (F111624; sehir oteli)

“Cok biiyiik bir anlam tasimiyor, sadece senelik iznimi degerlendirmek Varliksal anlam
icin sectigim bir otel” (L091604; kiyi oteli)

“Ailece hep beraber giizel zaman ve paylasimlar gegirdigimiz i¢in Etkilesimsel anlam
degerli bir konaklama idi” (F091612; kiy1 oteli)

“Hayvan dostu olmasi. Yagamimda bu anlamda 6nemli” (F091603; kiy1 Gergeklesimsel anlam
oteli)

“Egitim amagli katildigim i¢in olumlu bir katkisi oldu. Ayrica XXX Varliksal anlam
oldugum i¢in giiz doneminde ¢ok yorulmustum, bu agidan giinlilk
rutinden kagis anlaminda rahatlama sagladi, nefes aldird1” (F091611;
kiy1 oteli)

“It made me feel at home. I do a lot of traveling and this hotel was very Karma anlam
warm and cozy!”(bana evimde hissettirdi. Cok seyahat ediyorum ve bu (varliksal anlam-evde hissetme

otel ¢ok sicak ve samimi; F111636, sehir oteli) N L.
oOrgiitsel anlam-sicak ve samimi otel)

“It means a lot to us to stay in such a lovely hotel, where we met some Karma anlam

wonderful people, enjoyed ourselves. We found it easy to travel (6rgiitsel anlam- otelin konum ve
everywhere as we are old and felt comfortable travelling to all the place Lo

and it was easy to get back to hotel” (bizim i¢in harika insanlarla €rigimi L
tanistigimiz ve eglendigimiz boyle sevimli bir otelde kalmak ¢ok sey etkilesimsel anlam-harika insanlarla
ifade ediyor. Yasl oldugumuz igin her yere gitmek bizim i¢in kolay oldu tanisma)

ve her yere gidip otele gelmekte ¢ok rahattik; F111672, sehir oteli)
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Tablo 4.18: Konaklama Deneyimi Anlaminin Kodlanmasi1 Ornekleri (devam)

Katilimel ifadesi Konaklama deneyimi anlami

“Luxury time away from husband and kids even though it would also be Varliksal anlam
great for bringing husband and kids” (esim ve ¢ocuklarimi getirdigimde
de harka olmasima ragmen onlardan uzak liikks zaman; S091622; sehir

oteli)

“A nice place to get away from life's stress” (yasamin gerginliginden Varliksal anlam
kagmak i¢in giizel bir yer; F111667; kiy1 oteli)

“It is very important for me, travelling - big part of my life and my Gergeklesimsel anlam

hobby” (benim i¢in ¢ok 6nemli, seyahat etmek benim yasamimmin biiyiik
bir pargasi ve benim hobim; F111662, kiy1 oteli)

“This is the first family holiday and we loved it” (bu ilk aile tatiliydi ve Etkilesimsel anlam
cok sevdik; H091607; kiy1 oteli)

Tablo 4.18’de 6rnekleri verilen kodlamalar sadece konaklama deneyimi ile
ilgili anlamlandirma belirten katilimcilar i¢in yapilmistir; 10 yerli ve yedi yabanci
katilimc1 bu konuda konaklama deneyiminin 6zel bir anlami olmadig1 yoniinde ya da
konaklama deneyimiyle ilgisiz (sehir, seyahat vb.) yanitlar verdikleri i¢in kodlama
stireci disinda tutulmustur. Bu sekilde yapilan kodlamalarin sonucunda elde edilen
bulgulara gore konaklama deneyimleriyle ilgili yerli katilimcilar sehir otellerinde
genellikle orgiitsel (bes kisi) ve kiyr otellerinde de genellikle varliksal (12 kisi)
anlam etrafinda yorumlama yapmislardir. Yabanci katilimcilar ise sehir otellerindeki
konaklama deneyimlerini birbirine yakin oranlarda varliksal (12 kisi), orgiitsel (12
kisi) ve karma (10 kisi) anlamlarda, kiy1 otellerindeki deneyimlerini ise yine birbirine
yakin oranlarda etkilesimsel (bes kisi), varliksal (bes kisi) ve karma (bes kisi)
anlamlarda yapmislardir.

Sehir otellerinde yerli ve yabanci katilmecilarin = orgiitsel anlami
vurgulamalarmin nedeni bu isletmelerdeki konaklama deneyiminin is, turistik gezi
gibi nihai amagclarin tamamlayicisi seklinde aragsal bir deneyim olmasindan ve bu
deneyim esnasinda rahatlama, dinlenme gibi temel gereksinimleri karsilayan otelin
ozelliklerinin 6nemli olmasindan kaynaklanmaktadir. Bunun yaninda yerli
katilimcilarin kiy1 otelinde agirlikla varliksal anlam etrafinda yaptiklar: yorumlar, bir
onceki kisimda da dikkat c¢ekilen (Tablo 4.17) diisiinsel deneyimlerle
iliskilendirilerek  giindelik yasam dogrultusunda degerlendirilen ddiinleyici
(Rizaoglu, 2012) bir deneyim olarak anlamlandirilmasiyla agiklanabilir. Tim
katilimc1 ve otel tiiriinde karma anlamlarin belirli bir sayida olmasinin da, yine bir
onceki kisimda ortaya koyulan konaklama deneyiminin karma (melez)
deneyimlerden olusan biitiinciil bir deneyime bagli oldugu goriilmektedir. Ayrica

anlamlarin bireyler arasi ¢esitliligi ve karma anlam kapsaminda birey diizeyinde
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cesitliligi de, otel isletmelerinde konaklama deneyiminin bir bileseni oldugu turizm
deneyimi gibi c¢esitli anlamlandirmalar (McCabe, 2009; Sharpley, 2012; Uriely,
2005) cercevesinde yasanabilecegini gostermektedir.

Konaklama deneyiminin anlam1 konusunda dikkat edilmesi gereken bir nokta
da, anlam olarak, “anilarin ve gegirilen degerli zamanlarin” (6rnek: F111633-yerli,
sehir oteli, F111616-yabanci, sehir oteli, F111682-yabanci, kiy1 oteli, F111699-
yabanci, kiy1 oteli) ifade edilmesidir. Bu yanitlarin hepsi karma anlam olarak
kodlanmistir. Ciinkii anilar birden fazla deneyim sekli ve anlamla kisiye ozel
olusturulabilecek olgulardir. Katilimcilar bu konuda ayrinti vermedikleri i¢in bu
durumun genellikle otel isletmesinin Ozellikleri (Orgiitsel anlam), deneyim
sirasindaki  etkilesimler  (etkilesimsel anlam) ve temel gereksinimlerin
karsilanmasiyla (varliksal anlam) iliskili oldugu diisiiniilm{istir.

Konaklama deneyimi sirasindaki etkinliklerle ilgili anlamlandirmalar
sorusunun yanitlarinda oncelikle katilimeilarin s6z konusu etkinliklere katilimlarina
gore kodlama yapilmis ve daha sonra bu katilimlari nasil anlamlandirdiklari
incelenmistir. Bu kodlama siirecinde etkinliklerin herhangi bir anlami olmadigim
bildiren alt1 kisi (iki yerli, dort yabanci katilimci) ve otel konaklamasi ile ilgisi
olmayan ya da belirsiz yanitlar veren sekiz kisi (iki yerli, alt1 yabanci katilimer)
dikkate alinmamistir. Bununla beraber herhangi bir etkinlik bildirmeden bir
anlamlandirma belirten (yedi yerli ve 13 yabanci katilimci) ve anlamlandirma
yapmayan (hepsi etkinliklere katilmadigini bildiren) katilimcilarin yanitlari kodlama
stirecine dahil edilmistir. Sekil 3.8’de goriildiigii tizere otel isletmelerinde konaklama
deneyimi bir ucta “edilgenlik” ve diger ucta “yaratici etkinlik” katilimi olmak {izere

dort farkl diizeyde gergeklestirilmistir.

Sekil 4.5: Konaklama Deneyiminde Etkinliklere Katilim Sekilleri

) - 1 s 1
EDILGEN EDILGEN ETKIN YARATICI

(Estetik) ETKINLIK KATILIMI ~ ETKINLIK KATILIMI ETKINLIK KATILIMI
Higbir etkinlige (Eglence) (Kag) (Egitim/Ggrenme)
katdlmama Gece gdsterileri Spor etkinlikleri Yaratict
vada Miizik dinletileri Oyunlar etkinlikler/kurslar/atélyeler
Plajda dinlenme Konserler Temals partiler Golf gibi strateji yaratmay
Dogada olma Sinema gdsterimleri gibi toplulukla yapilan gerektiren spor ) )
Sessizlik etkinlikler yva da etkinlikleri

Plajda yiizme Kendini gergeklestirme/kisisel

Yiiriiyiis gelisim yonlii

gibi bireysel vapilan etkinlikler

etkinlikler
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Sekil 4.5’te goriilen katilim sekilleri 6nceki ¢aligmalarla (Oh ve digerleri,
2007; Pine ve Gilmore, 1999) benzerlik gostermektedir. Bu benzerlik ilgili yazarlarin
belirledigi deneyim alanlarinin parantez igerisinde yazilmasi suretiyle Sekil 4.5°te
verilmistir.

Ayrica etkinliklerin igerikleri katilim durumlari agisindan Edensor’un (2000)
siiflandirmasiyla degerlendirildiginde edilgen etkinlik katilimlarinin katilimeilarin
belirli bir diizende hareket etmelerini gerektiren turist yiiriiylisii hareketlerini igerdigi
anlasilmaktadir. Edilgen, etkin etkinlik ve yaratici etkinlik katilimlarindaysa,
katilimcinin diizenlenen ortamlarda dereceli olarak etkin olmasini saglayan denetimli
ortak ve dogaglama hareketlerin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Otel isletmesinin
diizenledigi alanlarin disinda ylizme, yiiriiylis, geziler gibi etkinliklerse sinirsiz
hareketler olarak diisiiniilebilecek olup, bunlar konaklama deneyiminin disinda
kalmaktadir.

Iki asamali kodlama sonucunda katilimcilarin etkinliklerine yiikledikleri
anlamlarin katilimlarinin sekilleriyle dogru orantili oldugu goriilmiistiir. Edilgen
katilimlarda rahatlama, dinlenme, dogayla igice olma gibi anlamlandirmalar so6z
konusudur. Edilgen etkinlik katilimlarinda yine hicbir etkin katilim gostermeden
rahatlama, eglenme, gorsellik, sanatsal icerik gibi anlamlar vurgulanmistir.

Etkin etkinlik katilimlart hem oyunlar, spor ve yarismalar, havuz oyunlar
gibi giindliz hem de partiler, temali partiler, dans ve disko geceleri gibi gece
etkinliklerini icermektedir ve en yogun duygusal anlamlandirmalar bu etkinlik
sekilleriyle 1lgili yapilmaktadir. Cosku, eglence, nese, keyif gibi anlamlar bu katilim
sekliyle ifade edilen anlamlardir. Bdylece konaklama deneyimi kapsaminda
deneyimin 6ziindeki nese (eglence) duygulart (Shaw, 2007) uyandirilirken, kiiltiir
endiistrisinin sagladig1 nese ortaminin da (Adorno, 2012) yaratildig1 anlasilmaktadir.

Bu etkinliklerdeki onemli nokta, s6z konusu otel isletmelerinin miisteri
katilimlarin1 sorunsuz bir sekilde diizenleyerek onlarin keyifli ve neseli zaman
gecirmelerini miimkiin oldugunca kontrol altinda tutma ¢abalarinin miisteriler
tarafindan da gorlilmesi ve takdir edilmesidir. Bu durum “the entertainment staff
worked so hard and nothing was too much trouble” (eglence ekibi ¢ok calisti ve
hi¢bir sey fazla sorun ¢ikarmadi; F111693, kiy1 oteli), “well organised activities that

were fun to join in” (katillmin bir eglence/nese oldugu cok iyi diizenlenmis
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etkinlikler; F111678, kiy1 oteli) seklindeki yorumlarda goze ¢arpmaktadir. Boylece
konaklama deneyimi sirasindaki denetimli denetimsizlik ortaminin (Featherstone,
2013) katilimcilar tarafindan olumlu karsilandigr goriilmektedir.

Bu etkinliklerin bir diger Ozelligi de, birbirini tanimayan bireylerin
kaynasmasini saglamalaridir: “Activities in the pool were to make the pool more than
just about swimming, and to make the guests work together in order to win a game”
(havuzdaki etkinlikler havuzu yilizmenin 6tesinde miisterilerin bir oyunu kazanmak
i¢cin birlikte ¢alismalarii saglama amacindaydi; F111654, kiy1 oteli). Diger yandan
otel isletmelerinde konaklama deneyiminin 6nemli bir bileseni olan SPA ve masaj
sunumlart da bu etkinliklerin diizenlendigi yere gitmeyi gerektirdigi ve
bedensel/zihinsel durumda bir degisiklik yarattigi icin etkin etkinlik katilimi
i¢erisinde siniflandirilmastir.

Katilimct ve otel tiirti agisindan degerlendirildiginde her kategori agisindan
onemli farkliliklar oldugu goriilmektedir:

o Sehir otelinde konaklayan yerli katilimcilar: Bes kisinin edilgen, ikiser
kisinin de edilgen etkinlik ve etkin etkinlik katilimlar1 gosterdigi bu grupta is
nedeniyle konaklamalarin pay1 biiyiikk oldugu i¢in yorucu bir giiniin sonunda
rahatlama-dinlenme  gibi  gereksinimleri ~ gideren  (Black, 1996;
Csikszentmihalyi, 1997) haz odakli anlamlandirmalar s6z konusudur. Etkin
etkinlik katilimi kapsaminda yeme-igme mekanlarinda kiiltiirel cesitlilik,
toplumsallagma ve hos vakit ge¢irme anlamlar1 s6z konusudur.

e K otelinde konaklayan yerli katilimcilar: Dokuz kisinin edilgen, yedi
kisinin edilgen etkinlik ve alt1 kisinin etkin etkinlik katilimi sergiledikleri
belirtilmistir. Edilgen katilimdakilerin anlamlandirmalari ¢ocuklarmin tatil
odag olmasi ve etkinliklerin anlamsizlig1 izerinde temellenmistir. Edilgen ve
etkin etkinlik katilimlarinda da anlamlar eglence izlegi etrafinda haz odakl
olarak sekillenmistir; ancak bu katilimcilar arasindan da ti¢ kisi katildigt
halde etkinlikleri anlamsiz buldugunu iletmistir. 1ki kisi kendini
gelistirme/kigisel gelisim olarak anlamlandirdiklart  bu  konaklama
deneyimlerini egitim nedeniyle gergeklestirdikleri icin yaratici etkinlik

katilimi gosterdikleri seklinde yorumlanmaistir.
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o Sehir otelinde konaklayan yabanci katilimcilar: 13 kisinin edilgen katilim
gostermesinin en 6nemli nedeni is veya gezi nedeniyle yorucu ve hareketli
gecen bir gilinlin ardindan otelin temel gereksinimleri karsilayan rahatlama ve
dinlenme anlamlariyla baglantilandirilmasidir. Bunun yaninda yedi kisi etkin
etkinlik katilimiyla ayn1 yorgunlugu saglik merkezi, masaj, kapali havuz, spor
salonu gibi etkinliklerle giderme yoluna gitmistir. Bu kisiler deneyimlerinin
anlamimi ayni anda ¢ok deneyim yasayabilmeyi saglayan cesitlilik ve keyif
tizerinde yogunlagtirmistir. Bu soruya yanit veren yabanci katilimcilardan ti¢
kisi de otel iginde diizenlenen miizik, dans, toplanti gibi etkinlikler
kapsaminda edilgen etkinlik katilminda bulunmuslardir. Bir kisi de
(S091625) hem havuz ve SPA olanaklart kullanimi, hem de yeme igme
olanaklar1 kullanimi kapsamina edilgen etkinlik katilimlarmi anlaml
bulmustur.

o Kyt otelinde konaklayan yabanct katilimcilar: 10 kisinin etkin etkinlik
katilimi belirttigi hem gilindiiz, hem de gece etkinliklerine katilan bu grupta
eglence, cosku, nese gibi haz odakli anlamlandirmalarda bulunmuslardir.
Edilgen katilim sergileyen bes kisi bu deneyimini sessizlik ve dogayla
yalnizlik izlekleri iizerinde anlamlandirmislardir. Yaratici etkinlik katilimi
sergileyen bir katilimci ise yasadigi golf deneyimini tinsel bir zevk
dogrultusunda ering/kendini asma yolu olarak nitelemistir: “Golf is a
wonderful game in itself. But when played in a cosy and wonderful
environment where it is celebrated, it becomes 'a gift from God' Himself.
XXX is therefore a gift from God” (Golf kendi i¢inde harika bir oyun. Ancak
onun kutlandigi samimi ve harika bir ¢evrede oynandiginda tanrinin bir
hediyesi haline gelmektedir. Bu nedenle XXX oteli tanrinin bir hediyesidir;
F111665, kiy1 oteli). Bu durum, otel isletmelerinde varolugsal turizm
deneyimi (Cohen, 1979) yasanabilecegini gosteren ilgi cekici ayriksi bir
Ornektir.

Bu tespitlerin disinda sehir ve kiy1 otelinde konaklayan birer yerli katilimci
ile sehir otelinde konaklayan iki yabanci katilimci, otel isletmelerindeki yiyecek-

igecek sunumlarin1 konaklamalar1 sirasindaki etkinliklerin temeli olarak belirtmistir.
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Etkin etkinlik katilim1 olarak degerlendirilen bu katilimlar kiiltiirel ¢esitliligi tanima,
yemekler konusundaki bilgiyi arttirma olarak anlamlandirilmistir.

Bu bulgular genel olarak degerlendirildiginde, yabanci katilimcilarin kiyi
otellerindeki deneyimlerinde daha etkin olduklari, buna karsilik yerli katilimcilarin
deneyimlerinin odaginda cocuklarinin olmasi ve etkinlikleri anlamsiz bulmalari
nedeniyle daha edilgen bir konaklama deneyimi yasadiklar1 goriilmektedir. Yabanci
katilimeilar i¢in konaklama deneyiminde edilgen olmak sessizlik ve dogayla
anlamlandirilirken, yerli katilimcilarda anlamsizlik olarak agiklanmistir. Bu durum
kiiltiirel farkliliklar kadar iilkelerin gelismislik diizeyleriyle de aciklanabilir ancak bu
nokta ¢alisma konusunun kapsami disinda oldugu igin bu durumun irdelenmeye
deger oldugunun belirtilmesiyle yetinilmistir. Yaratici etkinlik katilimi ise bir
katilimc1 hari¢ yerli ve yabanci katilimcilar acisindan konaklama deneyiminin bir
pargasi olarak degerlendirilmemekte ve yasanmamaktadir.

Yerli ve yabanci katilimcilarda agirlikli olan sehir otelindeki edilgen ve
edilgen etkinlik katilimi yonelimleri nedeni, giindelik yasamin yorgunlugunu
odiinlemek (Rizaoglu, 2012) adina bos vakitlerini dinlenme ve rahatlamayla (Black,
1996; Csikszentmihalyi, 1997) haz odakli olarak (Marcuse, 2006) geg¢irmek
istemeleridir. Benzer durum bazi yabanci ve cogu yerli katihmeilar igin kiyi
otellerinde de gegerlidir. Bununla beraber yabanci katilimcilarin genellikle eglence,
nese, toplumsallagsma olanaklar1 sunan etkin etkinlik katilimlarina ilgi gosterdikleri
tespit edilmistir. Bu durum bireylerin yaratilan ve denetlenen bu karnavalsal
ortamlarda giindelik yasamda baskiladiklar1 heyecan, nese, saskinlik gibi duygularini
acgiga vurarak duyumsamalarin1 yasadiklar1 (Featherstone, 2013).

Gorligme formunun anlamlandirma boliimiiniin son sorusu olan yasamin
anlamiyla ilgili sorgulamada elde edilen yanitlar da karmasik 6zellik gosterdigi i¢in
iki asamali kodlama siireci izlenmistir. Oncelikle bu anlamlarin yonii, bireyin
kendisiyle ilgili olup olmadigina bagli olarak igsel ve dissal olarak kodlanmustir.
Ikinci asamada bu anlamlandirmalarin duygusal/diisiinsel yonelimi belirlenmis ve
odagindaki anlam temelinin ¢ikarsama islemi gergeklestirilmistir. Bu ikinci asamada
Ozellikle gereksinimler temelinde (Kultko-Rivera, 2006; Maslow, 1943; Passer ve
Smith, 2011; Rizaoglu, 2012) varolussal psikoloji yaklasimlarindan da

yararlanilmistir. Bu siirecte yerli katilimcilardan iki (sehir oteli) ve yabanci
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katilimcilardan toplam 12 kisi (sekiz sehir ve dort kiyr oteli) bu soruya

degerlendirilebilir yanitlar vermedikleri i¢in kapsam dist birakilmistir. Yasamin

anlamiyla ilgili kodlamalarin yapilislarina 6rnekler Tablo 4.19’da verilmektedir.

Tablo 4.19: Yasam Anlaminin Kodlanmas1 Ornekleri

Katilmei ifadesi Anlamin | Duygusal/dii | Anlam odag
yonii siinsel
yonelim
“Sorumlu ve bilingli bir birey olarak ailemle ve Dlssal Yabancﬂasmls Gergekhk ilkesi
sosyal ¢evremle huzurlu, mutlu, saglikli bir yasam
gecirmek, kisisel olarak kendime koymus oldugum
hedeflere ulagsmak i¢in hayati da 1skalamadan ¢ok
calismak” (L091617; kiy1 oteli)
“Yagsam amacim yolunda ilerlemek ve ¢evremdeki I(;SE| Ering Kendini gergeklestirme
herkese faydali olabilmek” (S091616; kiy1 oteli) ve agma gereksinimi
“Miicadele ve kesif. Dolayisiyla kendini Igsel Ering Kendini gergek1e$tirme
gerceklestirebilmek” (F091621; kiy1 oteli) gereksinimi
“Saglik, mutluluk, huzur” (P091601; kiy1 oteli) Belirsiz Mutluluk, Beklentisel anlam
saglik, huzur
“Hayatin anlam1 her animi iyi ya da kotii yasamak” Igsel Ering Zaman vurgusu (anin
(P101601; kiy1 oteli) 5nemi)
“Her kosulda huzurlu kalmay1 becerebilmek sanirim. igsel Ering Kendini asma
Sevebilecek seyler yaratabilmek ve 6liimii gereksinimi
unutabilmek” (F091623; kiy1 oteli)
“Hayatimmn anlanu yeni yerler kesfetmek Dissal Haz+tering Ogrenme gereksinimi
gezebildigim kadar sehir gezip giizel yerler
kesfetmek” (F111608; sehir oteli)
“Hard work, and also relax a few times in a year” Dlssal Yabancﬂasmls Gergekhk ilkesi
(¢ok calismak ve yilda birkag kez rahatlamak;
F111659; kiy1 oteli)
“As a busy working mum - my family is the most Digsal Yabancilagsmis | Gergeklik ilkesi
important thing in my life” (mesgul bir anne olarak
ailem yasamimdaki en 6nemli sey; F111667; kiy1
oteli)
“The meaning of my life is when my life is Disgsal Haz Zaman vurgusu (dogum
celebrated. | give it a meaning by celebrating it in giinii)
places like XXX (benim yasamimin anlamu,
yasamimin kutlanmasi. Buna XXX gibi yerlerde
kutlayarak bir anlam veriyorum; F111665; kiy1 oteli)
“Being a good person and help other people. Respect Ic;sel Ering Kendini asma
and tolerance for others and for nature” (iyi bir insan gereksinimi
olmak ve diger insanlara yardim etmek. Digerlerine
ve dogaya kars1 sayg1 ve hos gorii; S091623; sehir
oteli)
“"tﬂi_;ichieve God” (tanriya ulagsmak; F111634; sehir | Digsal Yabancilagsmis | Tinsellik gereksinimi
oteli
“To continually learn and improve, and to be able Icsel Ering Ogrenme gereksinimi
give back one day” (siirekli olarak 6grenmek ve
gelismek ve bir giin aldiklarimi geri verebilmek;
F111675; sehir oteli)
“I believe life is about role playing. We have roles to Dissal Mutluluk/ Beklentisel
play at various points in our lives. And apart from huzur anlam/tinsellik
playing these roles, we have to figure out a way to be .
happy and peaceful” (yasamin rolii oynamakla ilgili gereksmlml

olduguna inantyorum. Yasamlarimizin gesitli
noktalarinda bize oynamamiz i¢in bigilmis roller var.
Ve biitiin bu rolleri oynamanin diginda, mutlu ve
huzurlu olmak i¢in bir yol belirlememiz gerekiyor;
F111616; sehir oteli)
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Tablo 4.19°da ornekleri verildigi sekliyle yasam anlaminin yonii genellikle
dissal ve igsel olarak olugmustur. Anlam atfedilen unsurun bireyin kendisinde ya da
disinda olup olmadiginin belirsiz oldugu yanitlar da bulunmaktadir. Bu baglamda
yasamin anlamiyla ilgili ilk 6nemli bulgulardan biri digsal ya da igsel olarak
smiflandirilmayan  katilimer  yanitlaridir.  Yasamin  anlaminin = bagli  oldugu
(gerceklestiren) unsurun bireyin kendisi veya kendi disindaki bir aktdr ya da nesne
lizerinden tanimlanmamis olan yanitlar, belirsiz olarak kodlanmistir. Toplam 19
kisiden olusan bu grup (iki yerli katilimci-sehir oteli, 10 yerli katilimci-kiy1 oteli, bes
yabanci-gsehir oteli, iki yabanci katilimci-kiy1 oteli) bu anlamlandirmanin
duygusal/diisiinsel yonelimini mutluluk, huzur, saglik, refah, nese gibi izlekler
etrafinda sekillendirmiglerdir. Yasam anlamin1 gergeklestirecek unsurun belirli
olmamasi nedeniyle bu katilimcilarin yasam anlamlarini temellendirdikleri odak
“beklentisel anlam” olarak tanimlanmaistir.

Dissal ve igsel yonelimli yanitlar veren katilimcilarin yarisindan biraz fazlasi
(%54) digsal yonelimler belirtmislerdir (38 katilimer; {i¢ yerli katilimci-sehir,
dokuzar kisi yerli ve yabanci katilimci-kiy1 oteli ve 18 kisi yabanci katilimci-sehir
oteli). Digsal olarak anlam atfedilen unsurlar, ¢ogunlukla aile ve ¢ocuklar, bunun
yaninda basari, is/¢alisma gibi gerceklik ilkesi dogrultusundaki (Marcuse, 2006)
toplumsal diizenin devamini saglamaya yonelik bireyin disindaki unsurlar olduklari
icin bu katilimcilarin yabancilagsmis bir duygu ve diislince yapisinda olduklar
sonucuna varilmistir. Digsal yonelimli yagam anlamlandirmalarinda bir diger dikkat
cekici unsur da gezmek ve seyahat, yeni yerler gormek edimleriyle ilgili olanlardir;
katilimecilar yasam anlamimi yani anlam merkezlerini (Cohen, 1979) kendileri
disindaki bir olguya atfettikleri i¢in siiflandirma bu sekilde yapilmistir. Bunlar da
anlam odagi olarak 6grenme gereksinimine dayanmakta ve ayni anda haz (keyif
almak) ve ering (yeni kiiltiirler tanimak ve kesfetmek) duygularina hitap etmektedir.
Digsal yonlii anlamlandirmalarda dikkat ¢eken bir bagka durum da sehir otelinde
konaklamis {i¢ yabanci katilimcinin bu anlami tinsellikle agiklamis olmalaridir
(F111634 Birlesik Krallik; F111694 Urdiin ve F111632 Pakistan vatandas).

Igsel anlamlandirmalar yapan katilimcilarda ise agirlikli olarak kendini
gerceklestirme ve/veya agma (insanlik, toplum, ¢evre, dogaya katkida bulunma/saygi

duyma izleklerinde) ile birlikte 6grenme gereksiniminin (yeni seyler 6grenme) s6z
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konusu oldugu goriilmektedir (33 katilimer; alt1 kisi yerli katilimci-sehir oteli, 12 kisi
yerli katilimci-kiy1 oteli, 10 kisi yabanci katilimci-sehir oteli, bes kisi yabanci
katilimei-kiy1 oteli). Bununla beraber ig¢sel anlamlandirmalarin zaman vurgusuyla
yasamin gegiciligi, Olimiin varhi§i, yasanan an/giin/yasamimn O6nemli oldugu
diistinceleriyle de iliskilendirildigi goriilmektedir. Baz1 dissal yonelimli olanlar i¢in
de gecerli olan ve c¢ogunlukla ering duygusuyla agiklanan bu anlamlandirmalarin
ayni zamanda haztering veya sadece hazla iligkili olanlar1 ve digsal yonelimli

olanlar1 da mevcuttur.

4.5. BULGULARIN TARTISILMASI

Calismanin bu son bdliimiinde, elde edilen bulgular genel hatlariyla ele
alinarak, elestirel gercekeilik yaklasimi baglaminda yorumlanmaktadir. Bu ¢aligmada
otel isletmelerinde konaklama deneyiminin genel egilimler sergiledigi ortaya
konulmaktadir. Bununla beraber, nitel aragtirmalarin en 6nemli 6zelligi olan ayriksi
durumlarin da aciklanmasi, sonraki caligsmalara esin kaynagi olabilecektir. Bu
nedenle, arastirma bulgularinin genel degerlendirmesinden once segilen Ornekler

sunulmaktadir.

4.5.1. Otel isletmelerinde Konaklama Deneyimi: Ozel Durumlar

Calismanin bu kisminda ayriksi/6zel durumlar sorgulanarak B- ve D-
degerlendirmelerle ilgili herhangi bir 6n kosulun olup olmadigi anlasilmaya
calisilmaktadir. Bu seckilerle ilgili bilgiler asagida verilmektedir.

o S091616 (verli katilimci; ki oteli): Yiksek gelir grubunda (¢cok seyahat
ettigini ifade eden), konaklama deneyimi icin yliksek bir ddeme yapmus,
yasam anlami ering odakli ve 6zgeci bir yasam anlami olusturan, zihinsel
rahatlama etkinlikleri kapsaminda bos zaman etkinlikleriyle ilgilenen
katilimci, anlatinin hemen hemen tiim ifadelerinde B-degerlendirmeler

kullanmustir.
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F091616 (verli katilimci, kiyt oteli): Konaklama deneyimi i¢in az 6demis,
ering odakli yasam anlami belirten katilimcinin yasadigi bir siirpriz disinda
tiim ifadeleri B-degerlendirmelerden olusmustur.

F111645 (yverli katilimci, sehir oteli): Konaklama deneyimi i¢in yiiksek
O6deme yapmis, bos zamaninda ug sporlarla ugrasmay1 seven ve ering odakl
yasam anlami belirten katilimci, konakladigi liikks sinif otel isletmesiyle ilgili
olarak, oOzellikle evcil hayvami ve kendisi i¢in saglanan &6zel sunumlar
kapsaminda, hemen her ifadesinde D-degerlendirmeler yapmustir.

F091601 (yverli katilimci;, ki oteli): Zamani unuttugu icin konaklama
deneyimini unutulmaz bulan, ering odakli yagam anlami belirten, 37 yildir
ayn yerde yasayan katilimei, edilgen ve etkin katilimlart yasadiklari, B- ve
D-degerlendirmelerden olusan, yemek Kkiiltiirleri bilgisi alarak konaklama
deneyimlerinde 6grenme-egitim alaninda deneyim yasadigini ifade etmistir.
F111624 (verli katilimci; sehir oteli): Yiiksek gelir grubunda, ering odakli
yasam anlami belirten ve sanat¢i olan bu katilimei, liiks simiftaki otel
isletmesindeki deneyimiyle ilgili olarak hemen tiim ifadelerini D-
degerlendirme ile belirtmis ve tekrar gelme niyetini dile getirerek otel
isletmesinde  konaklama deneyimini  nihai/ototelik  bir  deneyime
doniistirmiistiir.

S091625 (yabanci katilimci; sehir oteli): Kdyde yasayan, serbest ¢alisan ve Z
nesli liyesi bu katilimet, iist {ist boliim bir otel isletmesindeki ¢esitli sunumlari
kullanmis; konaklama deneyimini unutulmaz buldugunu belirterek hemen
tiim ifadelerinde D-degerlendirmeler yapmuistir.

S091623 (vabanct katilimci; sehir oteli): Yiiksek gelir grubunda ering odakli
yasam anlami belirten ve bos zamanlarinda kayak yapmay: seven liiks sinif
otel isletmesindeki konaklama deneyimini paylasan katilimci, bu deneyimle
ilgili B- ve D-degerlendirmeleri karma olarak kullanmistir.

F111625 (vabanct katilimci; sehir oteli): Arastirmanin en yash katilimcisi
olarak bebek patlamasi neslinin {iyesi olan bu katilimci tiim ifadelerinde D-

degerlendirme kullanmustir.
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o FI111633 (verli katilimci; sehir oteli) ve FI111682 (vabanct katilimci; kiyt
oteli): Konaklama deneyimini unutulmaz anilar olarak belirten bu
katilimcilarin kisa anlatilarinin tiimii B-degerlendirmelerdir.

o FI111633 (yabanci katilimci,; sehir oteli) ve F111699 (yabanci katilimci; kiyt
oteli): Konaklama deneyimini unutulmaz anilar olarak belirten bu
katilimcilarin anlatilarinin tiimii D-degerlendirmelerdir.

Her ne kadar calisma kapsaminda birebir neden-sonug iliskileri bulma
amaglanmadiysa da, bazi 6n kosul olusturabilecek durumlar olup olmayabilecegi,
ayriks1 Ozelliklere gore secilen bazi anlatilar igin sorgulanmustir. Orneklerde
goriildiigh gibi, B- ve D-degerlendirmeler her 6zellikte katilimcilar tarafindan ve her
otel isletmesi i¢in yapilabilmektedir. Bu durum, arastirma kapsaminda incelenen bes
yildizli otel isletmelerindeki konaklama deneyimi anlatilarinda baskin olan B-
degerlendirmelerin ger¢ekten l0gos anlayisi ile sekillenen modern yasam etkisiyle mi
olup olmadig1 hakkinda siiphe dogurmustur. Bu baglamda, deneyim anlatilarinda
fark edilen sunum igeriklerinin goreceli olarak B-degerlendirme yonlii hizmet odakli
olmasi, konaklama deneyiminin, iki yonlii islevi olabilecegi temelinde, iki sekilde
yorumlanabilecegi sonucuna varilmistir:

1. Konaklama deneyiminin olumsuz tamamlayict islevi — Endistriyel ve
kapitalist dizge c¢ercevesinde sekillenen gilindelik yasamin uzantisi olarak
tatillerin de aymi dizge dinamikleriyle algilanmasi. Giindelik yasamin
diizgiilerinin bireylerin farkindalik diizey ve boyutlarini sinirlandirmasi.

2. Konaklama deneyiminin olumlu tamamlayici islevi — Giindelik yasamda
gereksinimleri belirli dilizeyde karsilanan, kendini gerceklestirme/asma
asamasinda deneyimsel anlar1 yagsaminin bir parcasi haline getirmis
bireylerin, tatillerin islevsel yoniiniin farkinda olarak, duygulanimlarin
etkisine girmeden, sunumlara yonelik biligsel farkindalig.

Bu baglamda otel isletmelerinde konaklama deneyimi, bireysel boyutta, bir
sonraki kisimda aciklanan arastirmanin genel bulgularindan, cesitli sapmalar ve
ayrikst durumlar icerebilmektedir. S6z konusu deneyimin olgubilim gibi daha
derinlemesine ¢dzlimleme olanaklar1 sunan yaklasim ve tekniklerle irdelenmesi daha

aydinlatic1 bulgular ortaya koyabilecektir.
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4.5.2. Otel Isletmelerinde Konaklama Deneyimi: Genel Degerlendirme

Daha 6nce de agiklandigi gibi calismada secilen arastirma deseni kapsaminda
coklu olay ¢oziimlemesi yapilmis, birebir neden ve sonug iliskileri kurma ¢abasina
girilmeden, olast tiim neden ve sonuglar1 anlamaya yonelik ¢oklu diizeylerde veri
coziimlemeleri (Creswell, 2016) yiiriitiilmiistiir. Bu kisimda calisma kapsaminda
incelenen bes yildizli kiy1 ve sehir otellerinde konaklama deneyiminin igerigi ile
deneyimleyenlerin 6zellikleri, deneyim yasanan otellerin 6zellikleri, konaklama ve
ilgili otel isletmesini segme nedenleri, konaklama deneyiminin anlamlandirilmasi ve
unutulmazligini olusturan unsurlar temelinde genel bir degerlendirme yapilmakta ve
tespit edilen bazi 6zel durumlar agiklanmaktadir. Boylece iyi hissetseler de bunun
nedenlerinin (Van Boven ve Gilovich, 2003) ya da iglerindeki bosluk duygusunu
doldurmak i¢in tiiketim ve deneyime yoneldiklerinin farkinda olmayabilecek
(Fromm, 2014), bireylerin deneyimlerinin kaynagini derinlemesine anlayabilme ve
disaridan bakarak yorumlayabilme (Fay, 2012) ¢abas1 gosterilmektedir.

Logos odakli olarak bir endiistri ve hizmet, eros odakli bir deneyim olarak
giindelik yasamdan farkli olan degil, giindelik kiiltiir ve tiikketimin bir pargas: (Wang,
2000) ve deneyimsel bir endiistri olan turizmin (McCabe, 2015; Wang, 2000) bir
bileseni olan otel isletmeleri; sunduklar1 deneyimsel firsatlara karsin (Xu, 2010),
misteriler tarafindan, daha az oranda, deneyim olgusunun belirleyici unsurlar1 olan
duyular ve duygulara dayanan D-degerlendirmelerin konusu olmaktadir. Ciinkii
arastirma bulgularina gore katilimct ve otel tipine bakmaksizin, deneyim
anlatilarinda, B-degerlendirmeler baskindir.

Bu durum otel isletmelerinde konaklama deneyiminin, deneyimsel
ozelliklerden c¢ok, endiistriyel ve hizmet temelli olanlar dogrultusunda,
standartlastirilmis bir hizmet olarak (Vargo ve Lusch, 2004) giindelik yasam
paralelinde sekillendigini (Marcuse, 2006; Rizaoglu, 2012; Wang, 2002)
gostermektedir. Benzer sekilde konaklama yapilan giiven ve otel o6zellikleri
temelinde sekillenen otel isletmesini segme nedenleri de; glindelik yasamin uzantisi
bakis acist ve yonelim aligkanliklartyla bilissel degerlendirmelere dayanmaktadir.
Bunun nedeni, bu deneyimin, karlilik kaygilar1 nedeniyle tiiketimin standartlastirilip,

paketlenen ve sahnelenen kitlesel sunumlara indirgenmis olmasidir (Watson ve
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Kopachevsky, 1996). Bu baglamda kitlesel ve endiistriyel turizm, normal bireyler
icin siradan bir yasam aligkanligi haline gelmistir (Urry, 1988).

Arastirma kapsaminda deneyim anlatilar1 ve deneyim yasanan otel isletmesini
se¢gme nedenleri; yararlar ve gergekei bir bakis acisiyla (Voss ve digerleri, 2003;
Gentile ve digerleri, 2007) diislinsel deneyim kapsaminda aktarilmistir. Bu durum
bes yildizli otel isletmelerindeki konaklama deneyiminin; endiistriyel dizge etrafinda
sekillenen giindelik yasamin bir uzantis1 ve standartlastirilmig bir hizmet olarak
(Vargo ve Lusch, 2004), endiistriyel dizgenin tamamlayicist olan kitle turizminin
(Sharpley, 2012) bir bileseni oldugunu gostermektedir. Boylece deneyimi sunan
zemin (otel isletmeleri) ve tiikketen paydaslar (miisteriler) acisindan konaklama
deneyiminin, deneyim olgusunu farklilagtiran unsurlar olan duyu ve duygular
temelinden ¢ok, mevcut endiistriyel dizgenin yararci temeli ve standart unsurlariyla
dikkate alindig1 goriilmektedir.

Standartlastirilmis deneyimler olarak tasarlanan (Yeoman, 1999) ve hizmetsel
etkilesimlerin yogun oldugu logos temelli (Arslan, 2011) bes yildizli otel
isletmelerinin sunumlari, deneyimleyenler agisindan da, diisiinsel deneyimler olarak,
bu sekilde degerlendirilmektedir. Bu durum, konaklama deneyiminin; bos zaman
olarak tercih edildigi durumlarda, agirlikla eros ve haz odakli olarak tasarlanmasi ve
algilanmas1 beklenirken, giindelik yasamin gergeklik ilkesi etrafinda sekillendigini
(Horkheimer ve Adorno, 2002; Marcuse, 2006) ve tagsma seklinde yasanan bir turizm
deneyimi (Rizaoglu, 2012) cergevesinde deneyimleyenler tarafindan gilindelik
yasamlarina uyumlu bir sekilde degerlendirildigini gostermektedir. Tim bu
nedenlerle deneyimsel igerigi zengin olmasit beklenen konaklama deneyiminin
herhangi bir tiiketici faaliyeti olarak algilandig: (Cohen, 2000) tespiti yapilabilir.

Diger yandan, otel isletmelerinde tekil ve/veya melez (karma) olarak farkl
deneyim sekillerinin birlesiminden olusan biitlinctil (Schmitt, 1999a) konaklama
deneyimi; ayni anda ve ¢ogunlukla tiim katilimcilar diizeyinde hizmet ve deneyim
unsurlarini igeren bir 6zelliktedir. Bu unsurlarin uzamsal ve zamansal boyutlari,
cesit, derece ve alanlari, bireylere gore degisiklik gosterebilir. Bu durum, otel
isletmelerinde konaklama deneyiminin hazci ve yararci 6zellikler (Ek ve Tesfahuney,
2016; Scott ve digerleri, 2009; Voss ve digerleri, 2003; Wakefield ve Blodgett, 1999)

icerdigini gostermektedir.
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Bununla beraber, deneyim anlatilarinda sunumlar, hizmet odakli B-
degerlendirmelerle dile getirilirken, Ozet-degerlendirme-sonu¢ boliimlerinde D-
degerlendirmeler agirliktadir; ayrica unutulmaz olma nedenleri de agirlikla duygusal
degerlendirmelerle belirtilmektedir. Bu baglamda, temelde hazci 6zellikte olan
turizm deneyiminin (McCabe, 2015; Otto ve Ritchie, 1996) bir bileseni olan
konaklama da, otel isletmelerinde biitlinciil bir deneyim olarak hazci nedenlerle
gergeklestirilmektedir. Otel isletmelerinde konaklama; biitiinciil deneyimsel bir {iriin
olarak islevsel Ozelliklerin Otesinde duygusal ozelliklerle (Carbone ve Haeckel,
1994) algilanmaktadir.

Bu deneyime yonelme ¢ogunlukla; giindelik yasam ve/veya calisma
yasaminin zorluklariyla tekdiize ve kisisellikten uzak yapisindan kaynaklanan
eksikliklerin giderilmesi, yaraticilik ve kendini gerceklestirmeden yoksun bireylerin
kendi beden ve gereksinimlerine yonelik farkindaliklarinin azalmasiyla (Marcuse,
2006), kapasitesini kullanamayip kacis etkinliklerine siginmasi (Fromm, 2014)
nedenlerine baghdir.

Bu nedenle konaklama deneyimleri; bu giindelik/siradan yasam olmayan
sekilde, siradisi-giindelik olmayan nedenlerle (tatil, dinlenme, rahatlama, eglence,
aile/arkadaslar ile toplumsallagma, ziyaret, hafta sonu kagis1 yaninda balayi, dogum
giinii, bayramlar, turnuva gibi 6zel programlar) gerceklesmektedir.

Bu dogrultuda bu deneyim; temel (Dogan, 2004; Maslow, 1943; Maslow,
2011; Rizaoglu, 2012), i¢giidiisel (Fromm, 2014), fizyolojik ve kismen toplumsal
(Baymur, 2004) gereksinimler ve eksiklik giidiilerine (Rowan, 1999; Sekil 1.4; Tablo
2.2) dayanan varliksal nedenlerle iligkilidir. Bu baglamda, otel isletmelerinde
konaklama deneyimi, aragsal (Maslow, 2011; Sharpley, 2012) ve egzotelik
(Csikszentmihalyi, 1997) bir deneyim olarak, giindelik yasamdan farkli olan1 arama
amaciyla gerceklestirilen dinlentisel ve eglentisel turizm deneyiminin (Cohen, 1979;
Dogan, 2004; Tablo 2.1) bir bilesenidir. Bu baglamda dinlentisel ve eglentisel turizm
deneyimine katilan kitle turistleri, logos odakli merkezden kisa siireli kagislarla
kendini gerceklestirme amacindan uzak giindelik yasamin zorluklarina katlanmak,
kendini onarmak ve eglenmek i¢in (Cohen, 1979) genellikle s1g, siradan, anlamsiz ve
ozglinliikten uzak oyunsal 6zellikler de iceren (Ryan, 2000a) sunum ve etkinliklerle

zaman gegirirler.
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Bu isletmelerde bireyler tatil deneyimlerini, glindelik yasamdan kagis, haz
yasama arzusu ve varolussal giivenlik (diizenlenmis, denetlenen ve her tiirlii giivenlik
Onleminin digtiniilmiis oldugu ortam) gibi tinsellikten uzak yercil gereksinimler
temelinde, kurumsallasmis bir ortamda gergeklestirir (Wickens, 2002). Eros temelli
haz odakli deneyimlerin bos zaman kapsaminda otel isletmelerindeki konaklama
deneyimi siirecine aktarilmasi (Leiper, 2000; Urry, 1996a), otel isletmelerinin de,
eros’un logos diizeni etrafinda sekillendirildigi (Baudrillard, 2012; Shields, 2005)
modern yasam dizgesinin bir bileseni oldugunu gostermektedir. Boylece daha hazci,
giizelduyusal ve duygusal bir icerikle (Scott ve digerleri, 2009), yasamin, artan i
stresi-rahatlama kutuplar1 arasindaki ikilemleri i¢inde (Yeoman, 2008), logos’un
egemen oldugu diizenden ve giindelik yasamda koydugu kisitlamalardan kagip, eros
yoneliminde hazzi yasama olanagi ve modernligin getirdigi rahatsizliklar iyilestirme
firsat1 sunar (Wang, 2000).

Arastirma kapsaminda, konaklama deneyimini ¢esitli agilardan anlamak igin
sorulan diger sorular temelinde diisiiniildiigiinde, bu deneyime yiiklenen anlamin
cogunlukla varliksal anlam gercevesinde ifade edilmesi de modern yasamin birey
tizerindeki etkisinin bir sonucudur. Benzer sekilde, bu deneyim esnasinda, 6zellikle
yerli katilimcilar agisindan, genellikle edilgen (Souto-Manning, 2014) bir zaman
gecirme yoneliminin olmasi da, giindelik yasamin yorgunlugunu odiinlemek
(Rizaoglu, 2012) adma bos vakitlerini dinlenme ve rahatlamayla (Black, 1996;
Csikszentmihalyi, 1997) haz odakli olarak (Marcuse, 2006) diizenlenmis bir
diizlemde diisiinmeye gerek birakmadan otomatik bir yonlenmeyle (Horkheimer ve
Adorno, 2002) gecirmek isteginin yansimasidir.

Boylece, duygusuz ve kavramsiz kalarak hizli ve etkin liretim siireglerine
uygun hale gelen (Vassaf, 2011), tiikketime yonelen zihinleriyle (Fromm, 2014) ve
yiizeysel iceriklerle sinirlanan farkindaliklariyla (Harvey, 2006), derinligi anlayarak
deneyimlemek yerine edilgenliklerini bos zamanlarinda devam ettiren Kkitleler,
calisma donemlerine uyumlu ve hazir hale gelebilir (Cohen, 1979; Schor, 2007).
Boylece haz odakli bilingsizlikten, gerceklik temelli bilinglilik haline gegerek
diizenlenmis bilince sahip olan bireyler, yogunlukla dikkat, bellek ve yargilama gibi
biligsel ozelliklerini kullanip akilct davranarak, topluluk yapisinin kurulmasi ve

korunmasi i¢in libidosunu ¢alisma enerjisine doniistiiriir (Marcuse, 2006).
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Bununla beraber, yabanci katilmcilarin genellikle eglence, nese,
toplumsallagma olanaklar1 sunan etkin etkinlik katilimlari; bireylerin yaratilan ve
denetlenen karnavalsal ortamlarda gilindelik yasamda baskiladiklar1 heyecan, nese,
sagkinlik gibi duygularin1 ac¢iga vurarak duyumsamalarin1  yasadiklarini
(Featherstone, 2013) gostermektedir. Bir bagka deyisle, programlanmis toplum
(Touraine, 2014); programlanmis deneyimler (Toffler, 1970) kapsaminda belirlenen
kaliplar i¢inde heyecan yaratan ve belli bir 6zgirlik ile yasama anlam verme
yetenegi addedilen alanlarda zaman gecirme olanagi bulur ve erktekelci dizgenin
gerekliliklerine gore tasarlanan ve denetlenen ortamlarda rahatlar (Marcuse, 2006).

Boylece tiikketim kiiltiirliniin bir parcasi olarak hazci ve gosteris¢i temelde
bireyciligin ylikselisi sanrist i¢inde, aslinda uyumlandirma ile gergek kisisel se¢im,
kisisellik, 6znellik, 6zgiirliik ve kendini gergeklestirme firsatlarindan uzak hale gelir
(Watson ve Kopachevsky, 1996). Bu tarz sahte deneyimlerle (Yeoman, 1999),
giivenli bir ortamda giindelik zevkler ve sorunlarla ilgilenip deneyimledigi her seyi
hizla tiiketerek (Vassaf, 2011) ya da ilgisini bagka seye kaydirip, vakti bos zaman
etkinlikleriyle doldurarak ya da oyalanarak (Deveci, 1999) varolugsal kaygisini
hafifletmeye calisir.

Sonug olarak, giinlimiizde endiistriyel dizgenin yogun etkilerinin siirdigii
modern yasam, otel isletmelerinde konaklama deneyimi iizerinde iki temel etkide
bulunmaktadir:

1. Miisterilerin bu deneyime yonelim ve degerlendirmeleri, giindelik yasamda
alisik olduklar1 sekilde bilissel temelde sekillenmektedir ki, Kitle turizminin
en Onemli bilesenlerinden, dlgek olarak biiyiik bes yildizli otel isletmelerinde
bir konaklama deneyimi tercihi bile kismen bu durumun gostergesidir.

2. Otel isletmeleri logos temelli gercek yasamin bir gerekliligi olarak; eros
temelli gilindelik olmayan/siradist olanlarin yasandigi, duyumsandigi, olasi
tagkinliklara kars1 hareketlerin giivenli bir ortamda denetim altinda tutuldugu
alan, icerik ve etkinliklerle haz sunumunu ger¢eklestirmektedir.

Otel isletmelerinde sunulan deneyimlerin icerik ve Ozellikleri dikkate
alindiginda, miisterilerin farkindalik alaninda, hizmet ve deneyim unsurlarinin i¢ ice
gectigi, smirlarimin  belirsizleserek melez (Featherstone, 2013) bir  sunumda

bulustugu goriilmektedir. Bununla beraber, deneyim odakli D-degerlendirmelerle
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ilgili bulgulardan, ¢ogunlukla fiziksel/somut g¢evre unsurlarindan ve daha sonra
beseri unsurlardan kaynaklanan agirlikla gérme ve tat alma duyulariyla, hoslanma,
biiyiilenme ve sasirma duygularinin tetiklendigi anlasilmaktadir. Sahnelenen (Scott
ve digerleri, 2009) ya da canlandirma deneyimler g¢ercevesinde olusan bu durum,
dogayla etkilesimi azalan ve yaratilmis bir ¢evrede yasayan bireyin (Giddens, 2014),
gercekligin yerini imajlarin aldigi (Featherstone, 2013), anlik etki, haz ve mutluluk
veren glizelduyusalligin 6nem kazanarak bireyin kendinden gegmesinin yiiceltildigi
(Harvey, 2006) modern yasamin giiniimiiz goriingiisiinii teyit etmektedir.

D-degerlendirmelerde ya da konaklama deneyimini yagsama nedenlerinde,
zorluk ve becerileri orantili olarak yiikseltip dengeleyerek akis hissini yogunlastiran
(Moneta ve Csikszentmihalyi, 1996) Apolloncu (Nietzsche, 2001; Nietzsche, 2003;
Schmitt, 1999a) ya da siirsel eros (Wang, 2000) yonelimiyle bireysel kapasitenin
kullanildig1 ya da yiikseltildigi, kendini gerceklestirmenin yasandigi anlamdaki
bilgisel nedenlerle ilgili herhangi bir ifadeye rastlanmamistir. Bu durumun arastirma
bulgular1 kapsaminda bir diger gostergesi de, davranigsal deneyim (Schmitt, 1999a)
cesidi kapsaminda yasam tarzina etki edecek bir doniisiim ifadesinin de D-
degerlendirmelerde yer almamasidir. Bu deneyim ¢esidiyle kismen iligkili olabilecek
egitim alaniyla (Pine ve Gilmore, 1999) ilgiliyse, sadece farkli yemek kiiltiiriilerini
o0grenme amagli bir deneyim paylasilmisgtir.

Bilgisel ve Apolloncu ya da siirsel eros kapsaminda D-degerlendirmelerin
tespit edilememesi, bu gesitlerin karsit kutuplariyla bir gegis veya esik (Howard-
Grenville ve digerleri, 2011) durumu olusturup olusturmadigini da sorgulama olanagi
yaratmamigstir. Nitekim arastirma kapsaminda D-degerlendirmeler, Lugosi (2008)
tarafindan tanimlanan ilk iki diizeyde yeme-igme sunumlari ve diger etkinlikler
kapsaminda miisteri beklentilerinin tahmin edilip tatmin edilebilecegi temel ve
toplumsal amaglar1 gerceklestirmeye yonelik kisa siireli duygusal deneyimler ifade
edilmistir.

Bu baglamda Dionysoscu kiiltiir endiistrisinin de destegiyle (Touraine, 2014),
cesitlenen ve erisimi kolaylagsan eros temelli eglencelerin (Vassaf, 2015) ve hazci
edimleriyle (Knox ve Hannam, 2015) bir yere ortak karnavalsal hisle yonelen (Urry,
1996b) kitle turistinin yOneldigi otel isletmelerinde konaklama deneyimi;

misterilerin duygularina oynayan bir tlir eglence politikast (Harvey, 2006)
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kapsaminda calisan kesimin gruplar halinde katildiklar1 eglence odakli (Zuelow,
2016) bir karnavalsal ortamin (Featherstone, 2013) sunuldugu, Dionysosgu ya da
karnavalsal eros cer¢evesinde tasarlanmistir.

Nitekim Tablo 4.10’da gorildigi tizere, D-degerlendirmelerin 6zellikle
yeme-igme ve etkinlikler gibi haz odakli, bireylerin evlerindeki gibi bir diizenin, baz1
noktalarda 6zel dekore edilmis odalar, agik biife ikramlar, diinya mutfaklarindan
meniiler gibi abartilmis sekilde (McCabe, 2002) simdiki zaman deneyimleri
icerisinde duyular1 oksayan ya da heyecanlandiran anlik deneyimler yasama sansi
veren (Firat ve Schultz, 1997) sunumlar ¢er¢evesinde olmasi da bu duruma isaret
etmektedir. Arastirma katilimcilarinin da genellikle orta sinif (Tuna ve digerleri,
2015) oldugu diisiiniiliirse, bu durumun, 6zellikle cocukluk doneminin kotii ve sikici
olandan kagma tepkisinin hazza yonelimi olarak yasandigi (Calinescu, 2013)
disiiniilebilir.

S6z konusu simdilik duygusu, otel isletmelerinde dekorasyon/mimari ve
manzarayla temsil edilen glizelduyu alamiyla, gerceklikten uzaklasma ve kagis
(Calinescu, 2013) arzusunun giderildigi ortamlarla da saglanmaktadir. Simdilik
duygusu veren anlik deneyimler, insan olmanin bir geregiyken, kapitalizm tarafindan
turizm ve eglence gibi firsatlarla metalastirilip yabancilasan bireye satilir
(Lefebvre’den aktaran Shields, 2005: 78).

Bu baglamda otel isletmelerinde kagis ve gilizelduyu alanlari, D-
degerlendirmelerin diger 6nemli bir odagi olan calisanlar (6zellikle yaklasim
temelinde) ve hizmet kapsaminda, giileryiizlii ve giiven verici ortamlarda bireylere
giindelik yasamda kaybedilen beseri ictenlikle (Baudrillard, 2012) yalnizliklarini
gidermenin bir yolunu sunduklari igin de onlar1 gekmektedir (Vassaf, 2015). Boylece
otel isletmeleri; sunulan giizelduyusal deneyimler ve yenilikler sayesinde (Harvey,
2006), siradisi-giindelik olmayan bir diinyanin imge ve sembollerin tiikketim odagi
oldugu canlandirmalarla, gercekligin yansimalarinin gergekligin yerini aldig
sembolik ortamlara (Cevizci, 2011) doniismektedir. Tiim sunumlar bir bolluk algisi
icinde miisrif-aylaklik olanagr verecek sekilde oOzel bir mimariyle dogaya
yerlestirilip, insanin kullanimina uygun hale getirilerek bir yasam kesiti sunulur
(Baudrillard, 2012).
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Deneyim olgusunun giiniimiizde ekonomik deger olarak 6énem kazanmasinin
on kosulu, onun unutulmaz anlar kapsamasidir. Otel isletmelerinde konaklama
deneyimi unutulmazlik baglaminda irdelendiginde, bu durumun biiyiik oranda otel
isletmelerinin elindeki yiiksek ¢esitlilikteki unsura bagl oldugu goriilmektedir. Bu
unsurlar, otel isletmesinin fiziksel/somut, etkilesimsel ya da hizmet temelli 6zellikleri
olarak duygusal, anlik, uzatilmis ve fizyolojik sonuclarla konaklama deneyimini
unutulmaz kilmaktadir.

Kaynak nedenler igerisinde en ¢ok otel isletmesinin fiziksel/somut 6zellikleri
ve sonuglar icerisinde de en ¢ok duygusal olanlar konaklama deneyiminin
unutulmazlik 6zelligini vermektedir. Bu konudaki degerlendirmelerin tekil ve karma
olarak diisiinsel ve duygusal yonlii olmasi, Onceki caligmalari (Wakefield ve
Bloggett, 1999; Walls ve digerleri, 2011a) ve deneyim anlatilar1 ¢éziimlemelerinde
de ortaya c¢ikan temel ayirimi (B- ve D-degerlendirme) desteklemektedir. Otel
isletmelerinde unutulmazlikla ilgili degerlendirmeler biiyiik oranda iki kutuplu
(diistinsel/duygusal; hizmet/deneyim vb.) bir eksen {lizerinde hizmet algis1 temelinde
diisiinsel ve deneyim algis1 temelinde duygusal olarak yapilmaktadir. Ancak otel
isletmelerinde konaklama deneyiminin unutulmazlik zeminini iki temel unsur
olusturmaktadir: Tesisin genelinde fiziksel unsurlarla yaratilacak ortam ve duygusal
yetkinliklere (yaklasim) sahip ¢alisanlar.

Diger yandan, her ne kadar deneyim anlatilarinda dile getirilmese de, bu
deneyimi, davranigsal deneyim temelinde unutulmaz olarak niteleyen bulgular elde
edilmistir. Ornek olarak, fizyolojik sonuglar igerisindeki rahatlik/dinlenme,
konaklama deneyiminin davranissal deneyim boyutunda ddiinleme (Rizaoglu, 2012)
seklinde bir turizm deneyimi olarak yasandigin1 gostermektedir. Ayni otel
isletmesine tekrar gelme niyeti de bu kapsamda degerlendirilebilecek bir baska
ornektir. Ancak bu ornekler disinda yasam tarzina etki edecek ya da uzun siireli bir
etkide bulunacak doniistiiriici (Singh ve Singh, 2009; Walls ve digerleri, 2011a)
deneyimler, otel isletmelerindeki konaklamalar sirasinda yasanmamaktadir ya da

yasanan deneyimler bu sekilde bir farkindalik kapsaminda degerlendirilmemektedir.
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BOLUM OZETI

Otel isletmelerinde konaklama deneyimi anlatilarinin 6zgiin niteligi ve bu
nitelige ait zaman/mekan iligkisini ortaya koyan bir anlati ¢oziimlemesi mantigi
gelistirilmistir. Bu baglamda hizmet ve deneyim olgular1 arasindaki temel farklardan
yola cikarak, biligsel yargilar1 ifade eden B-degerlendirme ile duyusal ve/veya
duygusal yonlii ifadeleri igeren deneyimsel 6zellikteki D-degerlendirme kavramlari
tanimlanmis ve anlatilar bu kodlama dogrultusunda ¢6ziimlenmistir. Genel olarak
bes yildizli otel isletmelerinde konaklama deneyimi B- ve D-degerlendirmelerin
karmasindan olusmaktadir; birincil ve ikincil hemen tiim anlatilarda bu durum
gecerlidir. Bununla beraber birincil verilerde 6zet-degerlendirme-sonug kisimlari
agirlikla D- ve gelisme kisimlar1 ise agirlikla B-degerlendirmelerden olugmaktadir.
Bu durum, otel igletmelerinin logos odakli modern yasam dizgelerine uyumlu bir
islev gordiigii seklinde yorumlanmistir. Bu deneyimler, biiyiik oranda eksiklik
giidiilerinin etkisindeki varliksal nedenlerle katilimcilarin edilgen rol aldiklari,
agirlikla yararci bir bakis acistyla diislinsel ve olagan etkinlikleri igeren

standartlastirilmis deneyimler olarak gergeklesmistir.
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SONUC

Modern yasamin 6nemli bir goriinglisii olan turizm deneyimi kapsamindaki
kitlesel turizm hareketliliginin 6nemli bir bileseni olan bes yildizli otel isletmelerinde
konaklama deneyimini ¢esitli boyutlariyla anlama ve ortaya koymayi amaclayan bu
calisma, bu deneyimlerin bireylerin de farkinda olmayabilecekleri yonlerini ayrintili
olarak ortaya koymaktadir. Arastirmanin temel bulgularindan biri, bu konaklama
deneyiminin modern yasamin 10gos odakli dizgesine uyumlu bir ortamda bireylerin
varliksal nedenlerle yasadiklar1 gereksinim ve eksiklik giidiilerine hitap ettigidir.
Aragtirmanin tiim bulgulart yorumlandiginda, turizm deneyimi kapsaminda bes
yildizli otel isletmelerinde konaklama deneyiminin katilimcilarin farkinda
olmayabilecekleri igerik ve boyutlar1 aydinlatildigi sdylenebilir. Bu baglamda
calisma, endiistriyel, bireysel ve akademik diizeyde cesitli oneriler sunmaktadir.

Oncelikle endiistriye 6neriler kapsaminda otel isletmelerinin dniinde pek cok
firsat bulundugunu belirtmek gerekir. Bu isletmeler son yillarda gelisen deneyimsel
anlayis1 cok iyi algilayarak, miisterilerini edilgen alicilardan c¢ok etkin paydaslar
olarak gormeli, onlarin katilimci o&zelliklerini fark ederek, yasamlarinda fark
yaratacak ve yasamlarinda devam ettirecekleri deneyimler sunmanin yollarim
arastirmalidirlar.  Bu baglamda, bu orgiitlerin  yOneticilerinin  isletmelerini
aragsal/egzotelik deneyim alanlar1 olmaktan kurtarip, fiziksel cevre ve beseri
unsurlartyla nihai/ototelik deneyim merkezi yapma odakli sunumlar tasarlamalari
onemlidir.

Bu calismanin altin1 ¢izdigi onemli bir konu da, otel miisterilerinin
unutulmazlik kosulu olarak belirttigi durumlarin hemen hepsinin, otel isletmelerinin
denetimindeki alanlar ve unsurlar oldugudur. Bu nedenle, verilen sunumlar dinamik
bir gbzlemlemeye tabi tutulup, miimkiin olan noktalarda kisisellestirilerek cekicilik
diizeyi arttirilabilecektir.

Calismanin bir baska onemli bulgusu da, bes yildizli otel isletmelerinin
egitimle ilgili deneyim alanlar1 ve davranigsal deneyim gesitlerinde hemen hig
farkindalik  olusturamamis  olmalaridir.  Miisterilerin =~ etkin ~ katilimlarla
Oziimseyecekleri deneyimleri igeren sunumlart gerektiren bu durumun, otel

yoneticileri agisindan dikkatle irdelenmesi ve diinyada gelisen yeni egilimler 1s181inda
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degerlendirilmesi etkili bir yoldur. Bireyleri konaklama deneyimleri sirasinda kisisel
ve zihinsel gelisme firsati sunan gelisim gilidlisiine yonelik etkinliklere katilim
konusunda tesvik etmek; bireylere, etiskinlige uzatilan ¢ocukluk donemine Ozgii
kagma ozglrliigli yerine 6z ve arzularini ifade ederek, 6zglirlestirici bir sekilde
kendini yeniden yaratma ve iiretme, bOylece yabancilasmadan uzaklagma olanagi
sunacaktir. Bu durumu fark edip sunan otel isletmelerinin unutulmazlik 6zelligi
kazanmasi yiiksek olasiliktir.

Bu tarz deneyimlerin, siradisi-giindelik olmayan nedenler icerisindeki aileyle
toplumsallagma gereksinimini gidermeye yonelik olarak aile bireyleriyle bir arada
olma kapsamini genisleterek ii¢ nesli kaynastiran sekilde, bireylerin yasamlari igin
katma deger yaratan ve giindelik yasamlarinda devam ettirecekleri sekilde tasarimlar
da disiiniilebilir. Bu oneri, 6zellikle tatil zamanlarinda uygunluk ve bos zaman
uzunlugu dikkate alindiginda, kendine bir deger yaratmak adina bireylere firsat
verilmesi i¢in de bir yoldur.

Otel isletmelerinde karlililk yonelimiyle asir1 standartlasan stireglerin ve
dogal/plansiz  deneyimler sunma odakli olarak disiliniilerek deneyimlerin
cesitlendirilmesi de bir fikirdir. Ornek olarak, Michelin yildizli restoranlarin son
zamanlarda uygulamaya koydugu, tarim toplumu iiretim siireci yasatan deneyimlerle
konaklama deneyimine anlam kazandirilabilir ve misterilerin meta fetisizmi
yoneliminden uzaklagmalarina katkida bulunulabilir.

Bu cesitlendirme, ayni zamanda, arastirma bulgularinin ortaya koydugu
sadece gorme ve tat alma duyularinin 6n planda oldugu konaklama deneyimlerinin
duyusal olarak zenginlestirilmelerine yonelik olarak da uygulanabilir. Koku ve
Ozellikle insanlar1 aritan, insan zihnini dengeleyen ve rahatlatan isleviyle miizigin
kullanilacag isitme duyularini igeren, farkli ve ayirt edilen deneyimler tasarlanmasi
miimkiindiir. Boylece daha zengin duyusal ve duygusal tepkiler uyandirarak
bireylerin kendilerini kesfedip tanima firsati veren sunumlar cercevesinde ve
varolussal 6zgiinliik kapsaminda doniisiim deneyimleri kurgulanabilir.

Diger yandan otel isletmeleri unutulmaz deneyimlerin, deneyimleyenlere yeni
bakis agilar1 kazandiracak, duyumsama ve duygulanimlarini zenginlestirecek yenilik,
sasirtma ve cesitlilikle saglanabilecegini akilda tutarak, haz, mutluluk, saskinlik gibi

temel duygulardan ¢ok biligsel siirecleri de zenginlestirme potansiyeli olan karmagsik
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duygulara yonelik etkinlik ve sunumlar da tasarlayabilirler. Bunun i¢in deneyimi bir
tiyatro gibi yoneterek, kendiligindenlik ve yaraticilik i¢in de kapi aralamak
gereklidir.

Deneyimlerin birbiriyle uyumlu imge ve anlamlarin gelistirilmesi, unutulmaz
duyusal uyaranlarin olumlu isaretler veren izlenimlerle sunulmasi, sunumlarin zaman
(gecmis, gelecek, simdi), uzam (cografi yerler ve agik hava/kapali mekan), teknoloji
(dogal/canlandirma) ve 6zgiinliik (orijinal/taklit¢ci) boyutlarinda ¢esitlendirilmesi de
izlenebilecek yollar arasindadir. Ayrica deneyimlerin bir biitiinciill bir tema
kapsaminda kurgulanmasi, animsanmaya deger seyler (hediyelik esya vb.)
konusunda cesitlilik yaratilmasi, deneyimlerin bes duyunun hepsine ayni1 anda hitap
edecek sekilde tasarlanmasi ve deneyimlerle ilgili geri bildirim toplanmasi da diger
yollardir.

Gortldiigii gibi deneyimler konusundaki Oneriler aslinda, endiistrilesmenin
sundugu ve insan yagamina niifuz ettirdigi her tirlii olguya meydan okuyarak
zenginlestirilebilir. Ornek olarak, 2.000 y1l dncesinin Antik Yunan iilkesinde yasanan
sOlenler bir secenektir. Bu sOlenler, yeme, i¢cme, sanat, miizik dinleme, dans etme,
kanepede uzanma, felsefe tartisma, yaraticilik, oyunlar gibi ¢esitli etkinliklerin ayni
anda ve bir arada yapilabildigi, biitiinsel deneyim olusturan ortamlardir (Black,
1996; Vassaf, 2011).

Bu tarz etkinliklerin akis deneyimi yaratmada da etkisi olabilecektir. Ciinkii
insanlar, zorluklarla miicadele ettikleri, sorun ¢6zmeye calistiklar1 ve yeni bir sey
kesfettikleri siirecte akisi tam anlamiyla hissedebilmektedir. Bu akisi saglayabilen
pek ¢ok etkinlik, agik hedefler ve kurallar, hizli geri bildirimler igermektedir. Bunlar
dikkati odaklayan ve becerileri gerektiren bir dizi dissal kosullardir. Akis iireten
etkinlikler, sonunda keyif yaratmak icin baslangigta dikkatin ydneltilmesini
gerektirmektedir. Bu yonler, birgok bos zaman etkinliginde eksik olan noktalardir.
Bireyin dikkatini odaklamayan, zorluk ve beceri derecelerini yiikseltmeyen ve akis
hissi vermeyen etkinlikler, uyusukluk ve kayitsizlik hislerini arttirarak ruhsal
entropiye gotiirebilirler (Csikszentmihalyi, 1997). Bu nedenle spor, sanat, bos zaman
kapsaminda sunulan etkinliklerin beceri ve zorluk dengesini gozeten akis

deneyimleri seklinde diizenlenmesi de 6nemlidir.
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Bireysel agidan otel miisterilerine yonelik oneriler konusunda ise, ¢calismanin
biitiiniinde, transmodern yaklasim 1siginda bireylerin farkindaliklarini gelistirmenin
amaclandigin1  belirtmek gerekmektedir. Calisma, bireylerin modern yasam
kosullarin1 ortaya koyarak, bu yasamin 6nemli goriingiilerinden biri olan otel
isletmelerinde konaklama deneyimi lizerinden sorgulamaktadir. Bunun amaci, daha
Iyi bir yasam i¢in gerekli hatirlatma ile uyarilar1 yapmak ve onerileri derlemektir. Bu
baglamda, bireylere yonelik oneriler iki ana grupta verilmektedir: Birey/6zne olarak
biling gelistirmeye yonelik oneriler ve deneyim yasama odakli 6neriler.

Biling gelistirmeye yonelik Onerilerin basinda, biyolojik ve dogal yonii olan
arzularin sesini dinlemek, herkeste olani yasayarak Bir’lige ulasmak ve eros’un
yasam verici giiclinii yasamak ve bunu uygulamak i¢in sanat1 yasamin bir pargasi
haline getirmek gelmektedir (Touraine, 2014). Birey, O6zne olarak akil ve
duygularinin bilincinde olarak anlamli bir yasam siirme potansiyeline sahiptir. Bunu
yapabilmenin yollarindan biri, yasadiginin tek secenek olmadiginin farkindaligini
kazanmaktir (Fromm, 2014). Var olan tek yasama ve calisma bi¢iminin, dizgenin 6n
gordiigiinden farkli olabilecegini anlamak insanin yasamini anlamli kilabilmesi i¢in
bir ¢ikis noktasi olabilecektir. Diger yol da, Schopenhauer’in 6nerdigi gibi yasami
oldugu sekliyle, yasama istencini hayata gecirmek i¢in yasayarak, asirt mutluluk ve
mutsuzluk (aci) hallerine kayitsizlik tutumu gelistirmektir (Schopenhauer, 2014).
Boylece insan, yapacaklarimin sonucunda elde edecegini hayal ettigi mutlulugu
yakalamasa da, ugrast sirasindaki cabalarindan da zevk alabilme firsatini
yakalayabilecektir.

Deneyimleri yasama odakli Oneriler kapsaminda, varolugsal kaygilarla
bireylerin haz ve hosluk igeren deneyimler yaninda gelisim giidiilerini harekete
geciren varolugsal/psikolojik gereksinimleri gidermeye yonelmeleri de varliklarim
yasama adina 6nemli bir adimdir. Ancak, daha olumlu duygular ve tasasizlik doguran
hedonia’yr reddetmeyerek, ama anlam odakli oldugundan eudaimonia odakli daha
iyl yapan ve etkileri uzun siireli, kalici olan deneyimlerle yasami zenginlestirme
bilinci onemlidir. Giincel calismalar gore deneyimlerin; haz (hedonia) ya da
ering/anlam (eudaimonia) temelinde 6zdeksel tiiketimlere gore daha ¢ok mutluluk
sagladigini ortaya koymaktadir (Gilovich ve digerleri, 2015; Van Boven ve Gilovich,
2003; Van Boven, 2005).
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Ayrica bireyler yasamlarindaki bosluk ve anlamsizlik durumlarini; kendilerini
arkadas ya da aile sevgisi gibi anlamli seylere adayarak, kendi yaratict kaynaklarini
kullanarak, dogal giizelliklerin farkina ve tadina varmalari, kendilerinin de 6limli
oldugunu kabullenip yasami baska bir ana ertelemek yerine miimkiin oldugu kadar
simdiki zamani yasamaya odaklanarak giderebilirler. Bireylerin genellikle bos
zamanlarinda tercih ettikleri konaklama deneyimleri de, otel isletmelerindeki
deneyim alanlar1 potansiyeli ¢ercevesinde, bu yondeki deneyimler i¢in pek ¢ok firsat
sunmaktadir.

Bireysel olarak deneyim yasamayla ilgili 6nemli bir 6neri de, deneyimleri
yagamin belirli bir zamanla kisitlanan kesitler veya dizge tarafindan belirlenen
icerikler kapsaminin disina c¢ikararak, giindelik yasamin bir bileseni haline
getirmektir. Bu deneyimler, logos-eros gerilimini azaltarak haz temelli bir yasam
stirmek i¢in, ic¢sel itkilerin yaratict ve kendini gerceklestirmeye olanak saglayan
alanlara (sanat, bilim, edebiyat, spor vb.) kaydirilabilir. logos-eros dengesini kurmak,
bu yonelimlerden birini digerine iistiin kilmak degildir; bunlar1 iki tamamlayict unsur
olarak diisiinerek yasamin her alaninda uygulama alanlarim1 ¢esitlendirmek ve
derinlestirmektir. Bu durum, bir bakima, yasamin her alaninda kutuplara saplanmak
yerine olay ve olgulara transmodern ve diisiinlimsel bir yolla yaklagsmanin da bir
alistirmasi olarak diistiniilebilir.

Son olarak Csikzentmihalyi (1997), insanlarin hem disa doniik, hem de ige
doniik anlari olabilecegini hatirlatarak, aslinda olumlu deneyimlerle yasamdan keyif
almanin bu iki u¢ arasinda degisen durumlar1 yasamakla miimkiin oldugunu
belirtmektedir. Ciinkii tek bir ucta kapali kalmak, bireyi bu uctaki durumlarin
kosullandirmalarina bagimli bir yasam siirmeye itebilecektir. Onemli olan etkinligi,
etkinligin kendisi i¢in gerceklestirmek ve sonugtan ¢ok bireyin denetiminde olan
stirece odaklanmaktir.

Akademik diizeydeki Onerileri agiklamadan once, arastirmanin, firsat olarak
degerlendirilebilecek kisitlarini belirtmekte yarar goriilmektedir. Bu ¢caligma, Antalya
ve Istanbul illerindeki bes yildizli otel isletmelerindeki konaklama deneyimlerini
incelemektedir. Bu deneyim, farkli konum ve tiirdeki otel isletmelerinde farkli
sekillerde yasanabilecegi i¢in, arastirma alaninin genisletilmesi ve gesitlendirilmesi

yoluyla daha kapsamli bulgular elde edilebilir. Ayrica yerli ve yabanci katilimcilarin

239



deneyimleri yasama ve bunlarla ilgili farkindalik boyut ve icerikleriyle ilgili kiiltiirel
degerlendirme ve yorumlari igeren ¢aligmalar da otel isletmelerine degisik bir bakis
agis1 ve verimli yontemler sunabilecektir.

Diger yandan, deneyim bireysel diizeyde ¢ok boyutlu ve katmanli bir olgu
olarak, bu diizeyde daha derinlikli aragtirmalarla da incelenebilecek verimli bir
olgudur. Bu nedenle gorseller ve videolar gibi paylasimlari konu alan yorumlayict
yontemler, olgubilimsel tasarimlar, deneyimleyenlerin yakindan incelenmesini
saglayacak katilime1 gozlemler gibi gesitli nitel yontemlerin kullanimi1 da akademik
diizeydeki diger bir Oneridir. Bu tasarimlar ayrica deneyimler sirasinda yasanan
duyusal ve duygusal c¢esitliligi de tespit ederek, akademik arastirmalardaki bu
eksikligi de giderebilecektir.

Akademik yaklagim ve durus acisindan ise, arastirmalardaki egemen bakis
acist olan neoliberal yapilarin etkisinden ¢ikilarak, bireysel ve toplumsal boyutta
zengin ¢oziimlemeleri iceren ve farkindalik yiikselterek daha biitlinciil ve anlamli bir
yasam umudu ve yolu sunan elestirel caligmalarin arttirilmast ve cesitlendirilmesi
onerilmektedir. Bunun nedeni, kapitalist dizgenin tiikketimin mutluluk ve iyi hissetme
sagladig1 yoniindeki 6nermesinin miispet olmamasidir. Cesitli calismalar (Hall, 2012;
Schor, 2007), bu baglantinin zayif oldugunu raporlamaktadir. Bu baglamda turizm
deneyimi arastirmalarinin da, standartlastirilmis kitle deneyimlerinden ¢ok, birey
potansiyelini gelistirmeye yonelik deneyimleri yogunlukla aragtirma ve Onerileri

gelistirmeye daha ¢ok agirlik vermesi gerektigi diisiiniilmektedir.
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EK 1: Modern Oncesi ve Modern Dénem Yasamin Ug Evresi

1. Evre 2. Evre 3. Evre
Baskin ekonomik Tarim Endiistri Hizmetler"
sektor
Birincil ekonomik | Tarimsal mallar Imal edilmis iiriinler Hizmetler
sunum (ekipman, giyim,
aletler, mobilya vb.)
Doénemin/toplumun | Tarimsal Endiistriyel Siiper endiistriyel
isimlendirilmesi Geleneksel Modern Post endiistriyel
Klasik Postmodern
Endiistri 6ncesi Diisiiniimsel modern
Yiiksek modern
Programlanmig modern
Egemen Geleneksellik — Tanr1 | Modernlik Modernlik (bireycilik —
paradigma inanci (Aydinlanma — ilerleme | 6znelestirme)
- akilcilastirma)
Baslangic M.0. 10000 17. yiizy1l sonu” Ikinci Diinya Savas1
sonrasi (1950°1i yillar)
Bitis (gerileme)” 17. yiizyil sonu Ikinci Diinya Savast Devam etmekte
sonrasi (1950°1i yillar)
Bir sonraki evreye | Yaklasik 12.000 yil Yaklasik 300 yil Teknolojik ilerlemeler
gecis siiresinin ile her gegen yil yeni
uzunlugu gelismeler
Temel doniisiim Biligsel devrim Bilimsel devrim Bilim ve teknoloji
odagi birlesmesi
Bilgi elde etme Sagduyu ve Gorgiil, deneysel Soyut kuramlar,
yontemi deneyimler simiilasyonlar, karar
verme teknikleri, sistem
analizleri

“Tabloda goriilen geligmeler, bir evrenin bir digerinin yerini almasi seklinde gergeklesmemistir.
Nitekim giinliimiizde toplumsal yasamda bu evrelerin hepsine ait etkinlikler mevcuttur. Bitig tarihleri,
ilgili evrenin baskin sektoriiniin ekonomik yasamdaki paymin azalmasi ve bir sonraki evrenin
ekonomik sektoriiniin baskin olmasina isaret etmektedir.

! Fisher (1933) ekonomik sektorler simflandirmasinda ortaya ¢ikis ve ekonomideki agirlik siralarini
dikkate alarak “birinci sektor” olarak tarimi, “ikinci sektor” olarak endistriyi ve “iigiincii sektor”
olarak hizmetleri tanimlamigtir. Giiniimiizde bu siniflandirma; ulagim, iletisim, perakendecilik, devlet,
finans gibi ticaret ve degis tokus hizmetlerini kapsayan “dordiincii” ve egitim, saglik, danigsmanlik,
arastirma, sanat ve rekreasyon gibi beseri potansiyeli gelistirmeye yonelik faaliyetleri iceren “besinci
sektor” olarak hizmetler sektoriniin  gelisimi dogrultusunda ¢esitlenmigtir (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2011).

2 Endiistri devrimi, 18. yiizy1l ortalarina tarihlenmektedir. Ancak ozellikle ticaret ve somiirgeciligin
gelisimi ile 17. yiizy1l sonunda artik endiistrilesme igin gerekli sermaye, bilgi ve gereksinimler
endiistri devriminin kosullarin1 hazirlamistir (Tuna ve digerleri, 2015). Bununla beraber endiistri
devrimi ile kastedilen, 18. yiizyilda Ingiltere’de buharin kullanilmastyla baglayan dénemdir. Diger
yandan, giinimiizde bu dénem “birinci endiistri devrimi” olarak nitelendirilmektedir. Bunu takiben
“ikinci devrim” 19. yiizyilda gelik, elektrik ve demirin, patlarli motorlarin ve enerji olarak da petroliin
kullanimi; “iigiincii devrim” Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra niikleer enerji, bilgisayar teknolojileri
(dijital veri igleme), mikro elektronik ve sentetik tiretimleri olarak gergeklesmistir. 2016 yili baginda
Diinya Ekonomik Forumu toplantisinda, i¢cinde bulundugumuz dénemin, yapay zeka, robotlar, nano
teknoloji, otonom sistemler gibi ileri teknolojiler ve bilisim teknolojilerini temsil eden “ddrdiincii
devrim” zamani oldugu ilan edilmistir.
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EK 1: Modern Oncesi ve Modern Dénem Yasamin Ug Evresi (devam)

1. Evre 2. Evre 3. Evre
Zaman yaklasim Gecmis odakli, soruya | Sorunlara gore uyum, Gelecek odakli,
gore yanitlar hesaplama tahminleme

Zaman anlayisi Doganin isaretlerine Olgiilebilir ve degerli Cok hizl1, kisa aralikl
gore, yavas

Toplum yapisi Birinci dalga Ikinci dalga Ugiincii dalga
Tarim toplumu Endiistri toplumu Bilgi toplumu

Toplumsal dizge Rutin, geleneksel, Biirokratik, hiyerargik Birbirine bagimli,
otoriter kiiresel

Toplumsal siniflar

Ilkel ve medeni (halk
ve aristokratlar)

Isci-burjuva simflart

Cok katmanli ve ¢esitli

Toplumsal yasam
birimi

Aile ve ev halki
(Genis aile)

Serbest piyasa
toplumunda birey

Beceri ve bilgiye
sahip, egitimli ve iyi
yasama sahip
profesyonel birey

Topluluk
Topluluk alan Genis ve ortak aile, tic | Cekirdek aile, Cesitli
nesil bir arada yasam | farkli isyerlerinde calisan | (Cocuksuz ciftler,
ve ¢alisma hep aile iiyeleri, egitim, cocuklu tek
birlikte, topraga yaslilarin bakimi gibi ebeveynler,
bagimli ve sabit, hizmetlerde disa homoseksiiel evlilikleri
ataerkil otorite bagimlilik, vb.),
ataerkil otoritenin adhokrasi (esnek resmi
zayiflamasi, diizenlemeler)

yogun biirokrasi

Yasam tasarimi Dogaya karsi oyun Imal edilmis iiriine ve Insanlar aras1 oyun
yapay cevreye (fabrika,
sehirler) kars1 oyun
Yasamin temel Aglikla miicadele, Sahip olunan mallarin Satin alinabilen
gostergesi gida ile hayatta kalma | niceligine bagli yasam hizmetlerin (saglik,
standard1 egitim, dinlence)
nicelik ve niteligi
Yagam kalitesi
Odaklamlan Temel varolus Fiziksel gereksinimler Anliksal gereksinimler

gereksinimler

gereksinimleri

(kendini
gerceklestirme)

Eksensel ilke

Geleneksel
Sinirh kaynaklar

Ekonomik biiyiime,
devlet ve 6zel sektoriin
yatirim kararlart
uizerindeki denetimi

Kuramsal bilginin
merkezilesmesi ve
kodlanmasi

Ekonomik sektor

Birincil

Dogal maddelerin
islenmesine dayali
tarim, balikgilik,

Ikincil
Mal {iretimi, fabrikada
imalat, insaat

Ucgiinciil; dordiinciil;
besincil

Hizmet tiretimi
Ulasim, dinlence;

madencilik, ticaret, finans, sigorta,
ormancilik emlak; saglik, egitim,
arastirma, devlet
Ekonomik islev/ Cikarma Imal etme Dagitma
iiretim yontemi | (Hayvansal, mineral
ve sebze)
Dagitim yontemi Yiginla depolanmis Stoklanan Dagitimda yaratilan
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EK 1: Modern Oncesi ve Modern Dénem Yasamin Ug Evresi (devam)

1. Evre 2. Evre 3. Evre
Mesleki kapsam Cift¢i, madenci, Yar1 vasifli is¢i, Profesyonel ve teknik
balike1, vasifsiz miihendis uzmanlar
Bilim insanlar1
Cahisma alam Tarlalar, ciftlikler Fabrikalar Restoranlar, oteller,
magazalar, tasimacilik
biirolari, ¢agri
merkezleri, kuaforler,
ofisler vh.
Satict Ticcar 1malatg:1 Saglayict
Alict Bilinmeyen, Kullanici, anonim Miisteri
tanimlanmamis pazar | miisteriler
Pazarin yapisi Fiziksel, a¢ik hava Agik pazar, serbest Hizmet verilen alanlar,
piyasa Internet

Kullanim kapsami

Uriiniin icinde

Uretim sonrasi kalict

Dagitim esnasinda
tiiketilen

Talep etkenleri/ Tipik 6zellikler Belirgin 6zellikler Yararlar

pazarlanan

nitelikler

Uretim sekli Talebe gore az sayida | Standart kitlesel iretim™ | Kitlesel
kisisellestirme?

Mal dizisi Temel mallar Teknoloji Bilisim

(6rnek: yiyecek)

(6rnek: seri tiretim)

(6rnek: yazilim, sanat
ve kiiltiir)

Sunumun dogasi Ayni cinsten ve Somut Soyut
miibadeleye uygun
Sunumun temel Dogal Standartlastiriimis Kisisellestirilmis

bzelligi

Sunumun islevi

Uriinlerin 6zdeksel

Hizmetlerin fiziksel

Yaratilan deneyimlerin

bilesenleri olarak cisimlesmis zamansal etkileri
bilesenleri
Gozlenebilirlik Algilanabilir Elle tutulur Fark edilebilir

Arz yontemi

Yiginlarla depolanan

Uretimden sonra
hesaplanan ve listelenen

Talebe gore dagitilan,
dagitim esnasinda
yaratilan

Temel sermaye Toprak Makine ve ham madde Bilgi

Birincil akis Fiziksel Finansal Bilgisel

Sermaye yapisi Somut Sembolik (para) Siiper sembolik

Ticaret ve dagitim | Talebe gore liretici Ticari aglar (toptancilar, | Internet ve lojistik
tarafindan perakendeciler,

sekli

komisyoncular)

ingilizce terim “mass production” olup, Tiirkiye Bilimler Akademisi (2011) Tiirkge Terimler
SozIligi'nde tanimlanan sekli ile tezde kullanilmustir.
2 Ingilizce terim “mass customization”dir. Tiirkce’de tam karsihigi verilmemis olsa da, gesitli

yayinlarda “kitlesel bireysellestirme”, “kitlesel 06zellestirme”,

“kitle Ozellestirmesi”,

“kitlesel

kisisellestirme” gibi ceviri ifadeler goriilmektedir. Tiirkiye Bilimler Akademisi (2011) sozliigiinde
“bireysellestirme”, “individualization” sozciigliniin karsilig1 olarak, gelisim psikolojisine ait bir terim
olarak tanmimlandig1 ve Tiirk Dil Kurumu da kisisellestirme teriminin tammmimi “kisiye 6zel duruma
getirmek” olarak verdigi i¢in, bu ¢alismada da s6z konusu terimin Tiirk¢e cevirisinin “Kitlesel
kisisellestirme” olarak kullanilmasi uygun goriilmiistiir.
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EK 1: Modern Oncesi ve Modern Dénem Yasamin Ug Evresi (devam)

1. Evre 2. Evre 3. Evre

Degisim araci Somut Somut Sanal

olarak paranin Ozdek (altin, glimiis, | Kagit Elektronik

yapisi mal) Sembolik rakamlar Degis tokusu ¢ok hizli
Degeri agirligina gore

Uretici-tiiketici Biiyiik oranda kendi Uretici ve tiiketici farkli | Ureten tiiketici;

iliskisi

gereksinimleri i¢in
iiretim, diisiik oranda

bireyler ya da orgiitler;
iiretim i¢in baskalarina

bazi gereksinimlerini
kendisi iireterek ya da

degis tokus ya da bagimli olma hizmet ederek

ticaret i¢in liretim kargilamak
Teknik alan™ Kas giiciinii Kendi isini kendi Yeni bilimler ve

arttirmaya yonelik yapabilen teknoloji temelli

basit alet ve araglar

elektromekanik araglar
ve donanim, baglantili
sistemler (iiretim hatlar1)

sistemler, otomasyon

Egemen teknoloji [lkel ve ham madde Enerji ve makineler Bilgi
Basit el aletleri

Giiciin kaynagi Kaba kuvvet Para Bilgi

Enerji kaynagi Yenilenebilir Yenilenemez fosil Teknolojiye ve dogaya
Doga (giines, riizgar, yakitlar (komiir, gaz dayali karmasik
su) yagi, petrol) kaynaklar

Kas giicii (insan,

hayvan)
Insan giiciiniin Kas giicii Makine destekli Sanatsal, yaratici,
kullanim anliksal
Bilisim alam Yiiz yiize, kulaktan Kitle iletisimi Kisisellestirilmis kitle
(iletisim) kulaga (milyonlarca kisiye ayni iletisimi (benzer

mesaj) ve posta, telefon,
telgraf hizmetleri

ozelliklerdeki gruplara
ayn1 mesaj), diinya
capinda ag (Internet)
cesitli ve kisa siireli

“Toffler (1990), evrelerin 6zelliklerini dort grupta agiklamistir:
o Teknik alan: Enerji, iiretim ve dagitim sistemleri gibi birbiriyle baglantili bir¢ok teknik
bilesenden olusan biitiin (6rnek: tarimsal teknik alan, endiistriyel teknik alan); teknik alt yapu.
e  Topluluk alani: Toplumsal 6rgiitlenme yapisi.
e Bilisim alani: Bilgi tiretimi ve dagitimi; iletisim kanallar1.
e Psikolojik alan: Bireyin psikolojik yapist ve gereksinimleri.

Kaynak: Featherstone, 2013; Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011; Haksever ve
Render, 2013; Hariri, 2015; Ozcan, 2007; Pine ve Gilmore, 1999; Pine ve Gilmore,
2015; Sundbo ve Serensen, 2015; Toffler, 1970; Toffler, 1990; Toffler, 1992;

Touraine, 2014 kaynaklarindaki bilgiler temelinde tez yazari tarafindan derlenmistir.

! Ingilizce terim “prosumer” olup, “producer” (iiretici) ve “consumer” (tiiketici) sozciiklerinin
birlestirilmesinden olugmustur. Birinci evredeki kendisi i¢in {iretenlerden farki, sifirdan {iretim
yapmamasi ya da tiim gereksinimlerini kendisinin karsilamamasidir (6rnek: bankacilik iglemlerini
Internet ya da para ¢ekme makinesinden gerceklestirmek, eve erzak hazirlamak). Touraine’in (2014)
eserinin ¢evirmeni Hiillya Ugur Tanridver bu sozciik igin “iiretici-tiiketici” ¢evirisini Onermistir.
Tekrarl ifade kullanmamak ve tam olarak kastedilen anlami karsilamak i¢in (tiiketicinin iireten rolii
iizerindeki vurgusunu belirtmesi agisindan) calismada “iireten tiiketici” ¢evirisi tercih edilmistir.
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EK 2: Deneyim Kavrami Tanimlari

Kaynak/Yazar

Tanim

Sozlik anlam
olarak Merriam
Webster, 2016

Bir bilgi olusturmak igin etkinliklere dogrudan katilim ya da gézlemleme;
Dogrudan katilim ya da gézlemden etkilenme durumu ya da bunlar yoluyla
elde edilen bilgi;

Belirli bir etkinlik ya da faaliyete dogrudan katilim ya da bunlar1 dogrudan
lgdzlemleme yoluyla elde edilen pratik bilgi, beceri ya da uygulama;

Bu katilim ya da gézlemin zaman temelli siiresi;

Bireysel yasami olusturan bilingli etkinlikler (bu; anlam, topluluk ya da
insanlik i¢in de kullanilmaktadir);

Bireysel olarak karsilasilan, maruz kalinan ve atlatilan sey;

Etkinlikleri ya da gercegi dogrudan algilama eylemi ya da siireci.

Pine ve Gilmore,
1999

Bir isletmenin bir bireyi tutmak igin, hizmetleri sahne ve mallari ise dayanak
olarak kullanmasidir. Isletmenin sunumu, tek basina mal ya da hizmet degil,
duyumlarla zenginlestirilmis miisterinin i¢inde yaratilan deneyimdir.

Schmitt, 1999a

Canlandirici bir takim etkenlere tepki olarak ortaya ¢ikan 6zel olaylar. Biitiinsel
olarak yagam ve olma siirecini igerir ve ¢ogunlukla olaylart dogrudan
lgbzlemleme ya da onlara dogrudan katilma yoluyla ortaya ¢ikarlar.

Cohen, 2000

Kisisel olarak karsilasilan, maruz kalinan ya da yasanan seylerle olusan bireyin
li¢c durumu.

Gupta ve Vijic,
2000

Katilimeinin biligsel ve fiziksel faaliyetleriyle de olusturdugu toplumsal
baglamdaki faaliyetler kiimesine katiliminin ¢iktist;

Bir kisinin giindelik deneyimlerinden edindigi duyumsama veya bilgi;
Deneyim saglayici tarafindan yaratilan gesitli unsurlarla etkilesime gecen
imiisterilerin belirli bir siirede 6grendikleri seyler.

Gentile ve Bir miisteriyle {irlin, isletme ya da orgiitiin bir boliimii ile yasanan bir tepkiyi
digerleri, 2007 tetikleyen etkilesimler kiimesinden kaynaklanmaktadir. Bu deneyim kesinlikle
(miisteri kisisel ve miisterinin ¢esitli diizeylerde (duyusal, duygusal, akilci, zihinsel vb.)
deneyimi) katilim1 gerektirmektedir. Degerlendirmesi ise miisterinin beklentileri,
isletmeyle etkilesimden dogan uyaran ve igletmenin gesitli temas anlarindaki
sunumlarinin karsilagtirmasina dayanmaktadir.
Shaw, 2007 Bir orgiitle bir miisteri arasindaki etkilesim. Bir 6rgiitiin, miisterisiyle temasinin
(miisteri her aninda onun beklentilerini karsilamaya yonelik diizenlenen, her biri sezgiler
deneyimi) iyoluyla anlasilarak 6l¢iilebilen fiziksel performans, canlandirilan duyular
(stimulated senses) ve uyandirilan duygularin (evoked emotions) karigimidir.
Volo, 2009 IDuyumsama (deneyimleyenin fizyolojik alicilari ile bir enerji seklini fark

etmesi) ile algilama (duyumsamanin yorumlanmasi) ve bellek (yorumlama ve
iyorumlar1 hatirlama) arasinda olusan tiim olaylardir.

Jantzen, 2013

Bir ekonomik olgu olarak, zihinsel ve bedensel bir olgu olmakla birlikte,
satilabilir ya da satin alinabilir bir sey degil, tiretilmis sonuglardir.

Sundbo ve
Serensen, 2015

D1ssal bir uyaran tarafindan belirlenen ve insanlarin 6nceki deneyimleri,
zihinsel gereksinimleri (kagis, kendini gerceklestirme vb.) ve kisisel
stratejilerinden edindikleri zihinsel farkindalikla gelistirdikleri zihinsel bir
olgudur.

IDeneyim ekonomisi baglaminda, digsal bir uyaranin algilanmasiyla olusan,
birey tarafindan hissedilen ve hatirlanan zihinsel etkidir. Bu etki, eglendirici ya
da 6gretici olabilir ya da olmayabilir, uyaran 6zgiin olabilir ya da olmayabilir.

American Society
for Quality, 2016

Beklenen nitelikleri karsilamanin 6tesine gegerek miisterinin gereksinim
duydugu dogru iiriiniin dagitim, iiriiniin diiriist satis1, kullanim kolaylig1 ve
hatalarin 6nlenmesi, isletmeyle is yapmanin kolaylastirilmasi, duygusal

baglantilar ve uygun oldugunda katma deger sunmadir.

Kaynak: Tez yazar tarafindan derlenmistir.

ek s.5




EK 3: Turizm Deneyiminin Tarihsel Evrimi

Doénem Turizm/seyahat etkinligi Nedenler hakkinda aciklama
odagi
100 bin Seyahat, gog Modern insan tiiriiniin ilk temsilcilerinin hayatta kalmak
y1l dncesi icin Afrika’dan ayrilmasi
M.O. Seriiven, kesif, toprak Oliimsiizligii arayan Siimer kralinin Gykiisii
2800 genigletme, savas gibi askeri Biiyiik Iskender’in Mogol seferi
siralart amag ve nedenlerle seyahat
M.O. Din Muisir piramitlerini ziyaret eden insanlar
1500 -
1050
stralari
M.O. 5. Herodot — ilk kiiltiirel turist Pers, Misir ve Yunanllara 6zelliklerini veren seyleri
YﬁZyll ogrenmek, savas ve kahraman liderlik dykiileri, merak ve
Ogrenme
Roma Hem askeri ve ticari nedenlerle | Modern turizmin ilk izleri olarak miizeler, rehber kitaplar,
dénemi seyahat edenler; hem de geceleri i¢ilip eglenilebilecek kiy1 konaklama yerleri,
M.O). 3.- Yunanistan, Kiigiik Asya diizensiz oteller, gezi yerleri, kaplica, hediyelik esyalar ve
e (Anadolu) ve Misir’a turizm kartpostallar, konser salonlari, saglik, kahinleri ziyaret ve
M.S. 6. 1 - spor etkinliklerine katilim.
Yiizyil ama.1g11 kiiltiir, saglik; spor ve Roma’nin yazin ¢ok sicak olmasi nedeniyle sehirden
Yy Y ¢ yle s
sehirden kagis odakl seyahatler kagmak i¢in modern kiy1 konaklama yerlerine benzer
cesitli segenekler
Orta Cag | Esas amaci din ve yan amaglar1 | Haclarin 8nemli bir ekonomi kalemi haline gelmesi, nefsi
6-15. turizm ziyaretleri ve deneyimler tgtmi_n edip Oliim sonrasi cenneti bulma amaciyla yapilan
yiizy1l olan seyahatler cileci seyahatler
14-18. Ticaret Kasif Henry’nin gittigi tilkelerde karsilastig1 egzotik sey-
yiizyil leri yazmasi ve Avrupali kasiflerin kesfedilmemis
topraklar, deniz rotalari, ticaret yapilabilecek potansiyel
yerler aramalari
17-18. Kendini aldatic1 hazcilik- Grand Tour — varlikl: ailelerin erkek ¢ocuklarinin 6gren-
yiizyil tilketim anlayisina paralel geli- cilik donemlerinde (18-25 yas) rehber 6gretmenleriyle
ingilt sen haz anlayisi ile kendini iyi- ciktiklari, kendilerini gelistirme odakli egitim seyahatleri
ngritere lestirme odakl1 sevahatler ve dé- Romantizm etkisiyle statii gostergesi olarak estetik
ngs te bu deneyim?]n gbstergesi semboller ve g_ﬁnd?li}( yasamfian daha iyi olana yonelik
olan ve deneyimi yansitan tablo- arayis, kendini gelistirmek i¢in sanatin satin alinmasi
larm satin alinmasi”
Haz ve kagis amagli turizm Asi1l amag kendini gelistirme amacl egitim seyahatleri
deneyimleri. olsa da geng erkek ogrencilerin zamanlarinin biiyiik
Seckin sinifin saglik, kendini kisminin, rehberleri gibi, igmek ve fuhusla gegmesi ve bu
gelistirme, kiiltiirel gezilerle gsgglan bu turun rutin programinda igmek ve kumarin
ahil olmasi
anllks:a I'sayglik kazanma Kadinlar iginse donemin ataerkil baskisindan kagis ve
olanagt diissel zaman gecirme olanagi
19. yiizy1l | Kitlesel haz seyahatleri. Thomas | Endiistrilesmeyle gelisen tren yollarinin seyahati ucuzlat-

Cook tarafindan orta gelir
grubuna yonelik ilk paket tur
Calisan insanlarin tarihi
alanlara, giizel manzarali
yerlere, boks maglarina ve diger
¢ekiciliklere ucuz ve giiniibirlik
gidisleri; haz, kiiltiir ve spor
amacl kitlesel seyahatler
Londra Hyde Park’taki Biiytik
Sergi’ye (Grand Exhibition)
gidis

masi ve turizm endiistrisinin dogusu

Alkol tiiketiminin artmasi nedeniyle otoritelerin bog
zaman etkinligi olarak turizme tesviki

Dini giinler, mevsimsel s6lenler ve tinsel giinlerde verilen
izinlerle yaratilan bos zamanda trenlerle kitle seyahatleri
Thomas Cook’un orta gelir grubuna, caliganlara ve
kadinlara yonelik turlar diizenlemesi

Bu turlarin dnciilerinin kraliyet ailesi basta olmak iizere,
iist gelir grubundan kisiler ve romantik donem sanatgilari-
nin olmast.

Biiyiik Sergi ile 6zellikle Ingiltere’nin endiistriyel ve
kolonyal gelisimin kutlanmasi

"20. ylizyilda kartpostallar ve giiniimiizde sosyal medyada fotograf paylasiminin ilk 6rnekleri.
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EK 3: Turizm Deneyiminin Tarihsel Evrimi (devam)

Doénem Turizm/seyahat etkinligi Nedenler hakkinda aciklama
odag
19. yiizy1l | Kumsal ve daglarda yabani Cekiciliklerini halen koruyan eski/antik sehirlerin yani
doga temelli deneyimler, sira Iskogya gibi egzotik yerlerin ve manzaralarin roman-
romantik seyahatler, daglar ve tizmi ile heyecan hissi duymak, doganin estetik goriiniim-
denizler gibi dogal giizelliklerin lerinin 6nem kazanmasi, deniz ve daglarm eski korkutucu
< . .. hislerinin yerini dogal giizelliklerin algisina birakmasi.
uyandirdig: estetik ve gorkeme 17, viizyil da Hollanda’nin i live wiizellestiril-
- C S . ylizy1l sonunda Hollanda’nin insan eliyle giizellestiril
bagli olarak, istege baglt mesinin fark edilmesi ve boylece Grand Tour ile baglayan
heyecan duygusunu veren haz, 6grenim yonelimlerinin &tesine turizm sayesinde
turizm deneyimlerinin dogusu gecilebilecegi fikrinin gelismesi, tinsel hisleri igeren
Dogaya egemen olma hisleriyle | doganin tensel hisleri de uyandirabileceginin anlasilmasi
dag tirmanig gibi seyahat Deneyim ve duygulari vurgulayan romantizm akiminin
egilimlerinin olusmast, tek yayilmasi ve doga konulu sanat eserlerinin ¢ogalmast
kisilik gsterilerin dogusu, Tek kisilik gosteriler ve dag tirmaniglari gibi bireyi 6n
dogay! ve manzaralari izlemenin plapa .glka?an, dogaya egemen olma hissini yasatan
ve estetik zevk duymanin etkinliklerin toplumun st sinif hizmet sektorii saygin
. . kisileri ve Ust diizey yoneticileri (avukat, is adami,
QU eI, ogretmenler, sivil yoneticiler, kilise yoneticileri vb.)
tarafindan ragbet gérmesi
Estetik olarak izlemenin keyfini yasatmak {izere
manzaralar i¢in gerekli diizenlemelerin yapilmasi
Deniz ve daglarin saglikli Kentlerin endiistrilesme ile kalabaliklagsmasi ve kirlenme-
ortam ile sehrin yorgunlugu ve si nedeniyle saglik sorunlarinin artmasi ve bilgi
hastaliklarindan kurtulma araglarmin saglikli ortamlara gidilmesini tavsiye etmesi
Varlikli insanlar i¢in uzun, Birkag hafta siiren tedavileri kapsayan seyahatlere sadece
gallsan grup 1911’1 klsa Seyahatleri varlikli insanlarin glkabilmesi.
igeren, ekonomik siniflara gore Kaplica kullanimlart i¢in saghk turizmi etkinliklerinin
cesitlenen deneyim Ingiltere sinirlar1 digina ¢gikarak Avrupa’nin diger
iilkelerine yayilmasi
Saglik turizminin yayilmasi ve Saglik nedeniyle secgkin siniflarin ve iinliilerin gitmek
kapsamlnln Serin Sularda (denlz) istedikleri yerlere orta gelir gmbunun da ragbet
yiizmeye dogru genislemesi gostermesi ve bu yerlerin tanitiminin igeriginin sadece
saglik odakli degil, diger toplumsallasma etkinlik ve
olanaklarimi kapsayici olmasi
20. yiizy1l | Saglik ve zevk igin deniz kiyis1 | Seckin kesimin daha alt kesimden insanlarin bakislari

alanlara yonelim temelli kitlesel
hareketler, turizm deneyiminin
sinifsal 6zellik kazanmasi

altinda deniz kiyisi tatili yapmak istememesi

Kitlesel turizm deneyiminin
gruplar halinde yaganmasi
egilimi

Calisan smifin eglence odakli grup etkinliklerini tercih
etmesi

Diinyanin endiistrilesmis
alanlarim ¢evreleyen, deniz-
kum-giines keyfi sunan “haz
gevreleri (pleasure periphery)”
(ABD’ye yakin Meksika, Bat1
Avrupa’ya yakin Tiirkiye)

Birinci Diinya Savasi’ndan sonraya kadar her gecen yil
daha fazla ¢alisan insanin deniz tatiline yonelmesi
Genelde birbirine benzeyen; mimari, binalar ve eglence
cesitleri ile birbirinden ayrilan isletmelerden olusan deniz
kuyst tatil yeri yapilanmasinin olugsmaya baglamasi

Daha 6nceki yiizyilda varliklilarin deniz araglarina erigimi
icin kullanilan iskelelerin, ¢aligsan kesimlerin ragbet
etmesi ile baglt basina haz unsuru ve para karsilig
eglence, parklar ve dinlenme yerlerinin sunuldugu alanlar
olarak “para makinesine” donligmesi

Bu tarz yapilanmalarin ABD’de de yayilmasi ve
¢esitlenen ziyaret¢i zevklerine gore keyif bahgeleri,
akvaryumlar, bal mumu miizeleri, ¢imen parklar, miizik
salonlart gibi etkinliklerle genis ¢esitlilik sunulmast
Insanlarin piyasa yapmalarin1 (hem izlemelerini, hem de
izlenmelerini) saglayan gezinti yollarinin deniz
kenarlarinda ve iskelelerde olugmasi
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EK 3: Turizm Deneyiminin Tarihsel Evrimi (devam)

Doénem Turizm/seyahat etkinligi Nedenler hakkinda agciklama
odag
20. Savas sonrasi iyilesme i¢in Ikinci Diinya Savasi sonrasi esitligin bir yansimasi olarak
yﬁzyll* eglence ve kaynasma odakl tatil klslei duze}nmt} aile dostu eglence alanlarma} uy%ulanmam
koyleri deneyiminin gelismesi ile tim musEerlle_re ayni sunumlar1p ygp11_d1g1, _eglence .
Konaklama tesislerinin cesitli odakl1 ve miisteriler arasindaki etkilesimi te§v1k eden tatil
konaklama olanaklart koylerinin olugmasi ve yayilmasi; boylece aile ve tilke
. nezdinde toplumsal uyum ve biitiinlesmenin eglence ve
(bungaloxj, oda, allej OanI Vb) oyunlar etrafinda benimsetilmesi
ve spor/eglence etkinlikleri Turizmin politik onem kazanmasi ve ozellikle ¢aligan
(golf, tenis, havuz) ile diger sinifin egemen otorite tarafindan saglik ve rahatlama i¢in
olanaklar (toplanti, dinlenme turizme yonlendirilmesi
vb.) sunan genis ve kapsamlt ABD’nin Diinya Savagi’ndan sonra Avrupa’ya baris ve
tesisler haline gelmesi iyilesme getirmesinin araci olarak turizmin kullanilmasi
ve turizm endiistrisinin ulasim dig1 isletmeler temelinde
geniglemesi ve uluslararasilagmasi (ABD’den gelecek
turistlere hizmet edecek, ABD kdkenli ve iyi standartlarda
uluslararasi otel igletmelerinin yayilmasi, yiyecek servis
seklinin degismesi vb.)
Ikinci Diinya Savas1 sonrasi artan refahla, bos zaman ve
gelirle tiiketime yonelim; tatilin aile harcamasinin temel
kalemlerinden biri haline gelmesi
Sag egilimli hiikiimetlerin kitle turizminin kazanimlarini
degerlendirmesi ve tegvik etmesi
Ailelere yonelik, yetiskinlerin Temal: parklarla canlandirilmis deneyimler ve mutluluk
de cocuk gibi hissedebilecegi, vaadindeki al.anlar (Disneylgnd — “happiest place on .
eglenebilecegi her yasa uygun e?,l’th”) sayesinde ABD’d?kl biiyiik depresyondan kisa bir
eglencelerin, teknolojiyle stire de olsa kagma olanag1
(yenilesim) ¢cagsamanin
harmanlan-masindan olusan
canlandirma deneyimlerle
sunuldugu temal1 parklarin
ortaya ¢cikmasi.
Cagsama odakli kagislar i¢in bir
bagka olanak olarak miras
alanlarinin 6nem kazanmasi.
1960-1970’1lerden itibaren “ben Tatil koylerinin kisisellesmeyi ve kisisel basarilar
herkes gibi degilim” tarzi gergeklestirme gereksinimini kargilamamast.
yaklagimlarla turizm Ozellikle genclerin 6zgiirliiklerini ve ailelerinden farkli
deneyimlerinin sekillenmesi; oldukdanm duyumsamalan o _
rup ve aile vonelimli Kitle turl_stlerlmn meka{uk ve dus_unce gerektlrmeyen .
grup . Y .. eylemleri”, ¢alisan siif tizerindeki baskinin genislemesi
deneyll'n'lerden daha klﬁlsfl’ ve bireyselligin grup etkinliklerinde arka planda kalmasi.
kendlI.ll ifade etmeye doniik Ugraklarin digindaki giizergahlara yonelim (Antartika
deneyimlere yonelim; ¢aba gezileri, Everest tirmaniglari, safari turlari, yagmur
gerektiren seriiven odakli ormanlari vb.)
etkinlikler ve deneyimlerin Goniillii turizmin geligmesi.
yayﬂmas] ve daha on insanl ESSiZ yemekler ve tatlarin pesine dusme
¢ekmesi
" 19. ve 20. yiizyildaki gelismeler i¢ ice ge¢mis durumdadir. Tabloda belirtildigi gibi keskin tarih

smirliliklart seklinde degil, 19. ylizyildan bir sonrakine dogru dalgalanma seklinde gergeklesmistir.
Ancak belirtilen durumlar, s6z konusu yiizyillarda en belirgin ve yaygin sekline ulagmistir.

Kaynak: Zuelow, 2016°daki bilgiler temelinde tez yazari tarafindan derlenmistir.
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EK 4: Turistlerin Seyahat Etme Nedenleri”

Yazar Varhksal' nedenler Bilgisel nedenler

Bottjer Dinlenme amagcl turist Dinlenme amagli etkin turist ve
(edilgen turist) hobi amagli 6zel turist

Cohen Alistig1 yasami tercih eden Yenilik istegi agir basan arastirict

(yenilik istegi ve yenilikten
kagma kutuplar arasinda;
catisan giidiiler olarak merak ve
korku)

kitle turisti (6rgiitlenmis ya da
bireysel)

ve basibos turist

Crompton
(sosyo-psikolojik ve kiiltiirel
giidiiler)

Olagan cevreden kagma,
rahatlama, gegmise 6zlem,
akrabalik iligkileri gelistirme,
toplumsal etkilesim

Benlik degerleme ve arastirma,
sayginlik, yenilik, egitim

Dann Anomi (giinlik yasamdaki Benlik yiikseltme (yeni bir
yalnizlik ve yalitilma) toplumsal konum kazanimri)ve
fantezi
Gray Gezi istegi (aligkanliklardan Gines istegi (gesitli zevkler)

(iki grup arasinda kesin bir
¢izgi olmamakla birlikte)

ve giinliik yagamin
tekdiizeliginden uzaklasma)

Grinstein

Olagan yagamin gereklerinden
kagma

Benlik yiikseltme

Hartman Kagcis (glinliikk yasamin sikintt | Yonelis (bir amaca ulagsmak)
ve yorgunluklarindan)

Hudman™ Atalara dzlem, saglik, is, Merak, zevk, 6z saygi

(sportif etkinliklere katilim akraba ve arkadas ziyareti, din

veya seyretme)

Iso-Ahola™ Elindelik, yeterlilik, ¢aba, Ogrenme, arama, sayginlik,

(kisisel ve kisiler aras1 6diil
arama, olagan ortamlardan
kisisel ya da kisiler arast

rahatlama, akraba ve arkadas
ziyaretleri, taninma, sevilme,
deger verilme, sorumluluktan

benlik yiikseltme, estetik, yeni
yerlerde yeni insanlarla olma,
konum yiikseltme

kagma giidiileri) kagma
Krippendorf Saglig: tekrar kazanma, Kendini gergeklestirme, ufku
yenilenme, ka¢gma, 6zgiirliik, genisletme
iletisim, 6diinleme ve
toplumsal biitiinlesme,
mutluluk
Leiper Canlanma (iyilesme) Yaratma (yeni seyler liretme)
Plug Zihinsel merkezli (kendine Cevre merkezli
doniik)
Redfoot Gergek turist Insanbilimei turist
Kaygili turist Tinsel turist
Rizaoglu Rahatlama ve zevk (giinliik Egitim ve kiiltiir (farkli kiiltiirleri

rutinden kagis, iyi zaman
gegirmek, cinsel/romantik
deneyim yasamak)

Etnik ve miras (atalar1 ve
gecmisi aramak, aile-arkadas
ziyaretleri)

Diger (iklim, saglik, spor)*

ve yerleri tanima, 6zel
etkinliklere katilma, gergeklikleri
anlama)

! Varliksal ve bilgisel terimleri bu tezin aragtirma amaciyla dogru orantili olarak yazar tarafindan
kullanilmistir (Bakiniz Kisim 1.5.2.2. Varolussal Psikoloji Agisindan Deneyim).
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EK 4: Turistlerin Seyahat Etme Nedenleri (devam)

Yazar Varliksal nedenler Bilgisel nedenler
Schmal Dinlenme, saglik, etnik ve Egitimsel ve kiiltiirel giidiiler
ailesel giidiiler, eglence,
rekabet ve toplumsal giidiiler
Schmidhauser Calisanlarin giinliik Kisisel degeri arttirma, kendini
yasamdaki yetersizlikleri telafi | ddiillendirme ve kendine
etmesi, zihinsel ve fiziksel yonelme
iyilesme
Smith Kitlemsi Aragtirict (bilgi amagli)
Kitle Seckin (eglenme ve degisiklik
Kapsamli amagli)
Garip
Olagandist

“Yazar isimleri alfabetik sira gozetilerek tabloya yerlestirilmistir. Yararlanilan kaynaklarda yil bilgisi
olmadigi i¢in sadece yazar isimleri belirtilmistir.

“Hudman’in sportif etkinliklerle ile ilgili agikladigi nedenler, kagmak igin yapilirsa varliksal,
yeteneklerini kullanmak i¢in yapilirsa bilgisel nedenler arasinda degerlendirilebileceginden herhangi
bir siituna koyulmamigtir. Ayni sekilde, Iso-Ahola’nin agikladigi nedenler de, dort ana grupta, hem
varliksal, hem de bilgisel olarak simiflandirilabilecek maddeleri kapsamaktadir. Bu nedenle, ana
gruplar yazarin ismiyle, maddeler ise detayli olarak siitunlarda yazilarak verilmistir. Rizaoglu’nun
saglik ve spor olarak belirledigi giidiiler de tercih edilen etkinlige yonelme nedenine gore varliksal ya
da bilgisel olarak ortaya ¢ikabilir.

Kaynak: Dogan, 2004: 7-10 ve 67-69 ile Rizaoglu, 2012: 60-69’daki bilgilerden tez

yazar1 tarafindan derlenmistir.
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EK 5: Ornek Olay Protokolii

Ortel Isletmelerinde Denevimin Olnsma Siireci: Misteri Farkandabfimm Incelenmesi
Ornek Olay Protokeld

Arastumamn amacy: Oiel isletmelerinds konsklams depeyimi vassyan hireylerin ba
densyimleriyle ilgli farkindahklanm  incelemek  farkindahk  alanlanndski  summmlsnn
hizmet'deneyim olup olmadimim snlamak deneyim olarak ifade ettiklerinin igeriklerini,
dzelliklerini ve alanlanm ortayva kovmak, bu densyvimlarivle ilgili nedensallik bazlanalinm ve
anlamlandrmalarm kssTamskor.

Arasturma soralar:

1. Msterilerin otel isletmelerinin sunumlsnna yonelik deferlendinmelerinin odss nedir?
Hizmet mi, deneyvim mi?

2. Ekonomilerdski baskin sektdr olan hizmet sektimingn yesini 21 Yazpldsn itiharen
deneyim ekonomisine birskacam savindsn hareketle otel iglepmalerinds migterinin
farkimdalizim en gok etkileven denevim icerikler firler ve alanlsn nelendir?

3. Mugterilerin yasadiklan deneyimlerin kendileri igin pedenlern ve anlamilan nelendi?

Bu zomlan yamtlamsk ve sragimmeamn amacm gergeklestinmek icin tez caligmasinim
odaklanacaf alt somular:

1.1 Migterilerin hizmet odakl daferlendirmelsrinde vurguladiklan boyutlar nelerdis? (Sehir
ve knyn ofellerinde aymn ayri)
1.2 Misterilerin denevim odakh deferlendinmelerinde vurguladiklan bovutlar nelerdir? (Sehir
ve kny ofelleninde ayn ayr)

21 DMMiisterilerin denevimlerini yasadiklan alanlar melerdir? He or ve hansi icenkis
denevimlar yagammglardir?

22 Hizmet ve denevime yonelik ortaya gkan boywtlariarla ilgili olarak zehir ve kay
oiellerindaki benzerlik ve farkhliklar nelerdir?

3.1 Minsterilenin yazadiklan depeyimlerin kendiler igin nedenlen ve anlamlan nelerdit? (Bu
densyimler naden yvazamak istemislerdir ve somngta amaclanns  ulagmuslar modr™)
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EK 5: Ornek Olay Protokolii (devam)

Veri Toplama Sireci Soruolan

Imtemet uzernden iletizim kurarsk ve web vommlanm talep edersk (bn asamada ilefisim
sogyal medys fzerinden va da yiz yize defizim konmulan katlomcilardsn herhangi bir
simrlama koyvmadan vazl elarsk densyimlbenind ilemmeleri de istenebilin).

Gorisme formu som smalan, Ozyegin Universitesi Psikoloji Bolimi hocalanmn gérisi
ahinarak olugmumalmusiur:

“Bu konakioma demayimmaen bahseder mizinir? (Lupfen bir ovi gekilde giry — gelipme —
zonug drgiil fpmde anlarmz )t

Takip eden somular;

*  Neden b bomaklama/tatil?

Noden by igletme?

By konaklama sizin igin unutulmas dzellifre midor? Nedenlers ile agiklar mismz?
Bu soru kapsarumda hangi etkinlikler va da sumomiarm etkili elduga, hang duygulann
yasandug, neler disanildaga gibi detaylar da almacaktr.
Ba fatildzn hatrladiklan anlar ve alaylar neler?
Bu olaylar simsinda hanzi sumumlarhirmetler pe sikbkla kullamldi"Bu faaliyetteki
kafthmm ne kadar siardi? Me kadar streyle bu faalivet(ler)le megzul aldular?

« HBu konaklomaum sizin igin anlawy nedir” Tagamemcdakl wverd agsmdan apklar
misms?

o« rerpeklegtivilen faaiiyetlerin fzel olarak anlam: nedr?

«  Sizin fgin yayamn anlami nedir?

Genel sorular

Kapah ngle sorular Aqk wilo serular

Dlamao: sormlar Dlamao: sormlar

Galir deramn Tag

Madani dnmees 7 Yagam ekl (sbaveyn ilo yagovoryalms Millyet

FAFLVOT) Yagadein olke

Egtins durusm Cagaduin jehir — Eag valdr yagrpor

Ortallends konaklama sakhign Hayatm kazandif iy
Crimemli ir hokd war T Medir ve ne sdclils
yapiliyor, bafiada ortalama ne kadar zaman
barcantyar?

= - | -

Eonaklama amaca iy, ftil, myamet vh.) Eozaklama tarihlar:

Eonaklamaz gekli {tk, gift, aie vh.) Eozaklama stresi {gan)

EKonaklama igin barcanam para EKozaklamz orgenirasyoms (kitle, hizeysal

EKonaklamz yvamian oda tipi (standart. junior suit, aile smit kitla, kegiffamagtmic)

wh.)

Eopaklamns simanimds knllamalan sunumalar (frfin ve hizmedlar
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EK 5: Ornek Olay Protokolii (devam)

Icice gecmis cokln Groek olay deseni
Birden fazla cozimmleme birimi, birden fazla dmek

Ciziimleme birimleri el igletmaleni Migtenler

Ornelder (grup alarak) Eav1 ve sehir otellen Yerli ve vabana misteriler
Ornek sanlan Davetlers dind; durumlarma zire gesiflendirilersk

Yanzma zablonlan:

Mferhaba Wickname,

Ben Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi'nde (Izmir, Tirkive) doktora
dgrencisiyim. X000 ofelinde 300 dopeminde yapmmy oldufumiz yommla dlgili olarsk
sizinle iletigim kunayomm.

Dwoktora arajimmamsa kanhmmmrls destek vermeniz aren ediyorum Aragtoms gevrimici
ortanydsn bam somlann yamtlanmss: dzerinden yiminilecekr.

Dzilenirseniz benimle en kisa zamands e-mail adresinizi paylagabilir misiniz? Sizden peri
ddniy abr almaz, somulan igeren belgenin baglanaosm size ginderecefim.

Somalar anket formm jeklinde olmayip, yonunlanmz istsyen aqk uglu somlardan olusan bir
zomzme fommudur.

Draha fazla bilg almak isterseniz. bana hksanlioz #zmail com adresinden nlzgabilirsiniz.

Olnmin yamt alma womadayla, ilgimize fegakkir edar, iyi glinler dilarim.
Sayzlarmia,

H Eader Sanhéz-Ozgen

Diear

Iam a PhD student at the Institate of Social Sciences, Dokuz Eyhil University, Ianir, Turkey.
I am writing ywou about your review oo your acconunodation experience at

Twonld like to ask for your suppost to answer the guestions of my PhD research which will be
conducted online. The research is applicabls for accommeodation with three mights or more.

If you are willing to participate, I kindly ask you to send me your e-mail address so that I will
send you the link of the survey as soom a5 I receive your responss.

Pleaze note that this is not & goestipnnaire bui sn interview form that will reqoire your
COTMMENTs to s0me open-ended questions.

Should you need moy further details, please do not besitate to write me by e-mail to
hksanliozimsmail com.
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EK 6: Veri Toplama Siirecinde Kullanilan Gériisme Formu (Cevrimigi Belge)

Otelde Konaklama Deneyimi Yorum Formu

Hayln sabihmel,

B arsgiirma, Dokuz Eylil Onivarsilesi Sasyal Bilimler Enstitts0 Tudzm Igletmaciliai Ana Rilim
Cali'nda ywlnitllen doktora galismasi ile ilgili clarsk dizenlanmaktedis,

Varecaginiz Wm bilgiler gzl tululacak ve sadece araglima amagh olarak kullamilacas)r,
Horularin hepsi araghirma ag sindan Snem @sidigindan kisa da alsa yanll varmanizi
gerekiimekteds,

THu ‘EIZII'LIIE'I :.IE."'IIIIEF"(EI'I ME}'IE 2015 tanhendan ilisaren l;IJI'IIJ"I"Il'J.IE' kadar I;EIEI'I danemde &n az ;l;
glin mn::kl:mg‘nnu bug wildizh bir alialdaki dertaryiminizi ve bidan Tazla kanaklema yapllysan|z an
sonuncusuny dikkasta almanlz arasiirma aglsindsn anemlidir***

Falihmnz Igin 1&§.Ehhd|’ edenm,

Saygilarmla,

H, Kader Sanhaz=0zgen

® Hequired

1, Lutfen size semai|de veri|en kullan e kedunu
giriniz, *

7, Hangi otelde konaklad|nz? *

3, Me zaman konakladinz? (ay ve yil olarak) *

Deneyiminiz

Mayis 2015 tanhinden itibaren glndmize kadar gelen démemde an az O gin konakladiginiz beg
yildizh bir cteldesl koneklame densyiminizi ve birden faz|a konaklame yapl|ysan|z en sonuncusund
dikkale alinz,

4, Konaklama denayiminizi anlatir misimz? {lifen girig, geligme ve sonug balim|erini
igeran bir oykl seklinds mimkin oldugu kadar detayli an|atinz) *
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EK 6: Veri Toplama Siirecinde Kullanilan Goériisme Formu (Cevrimici Belge)

(devam)

5. Meden bu kenaklamayl yaptiniz? *

&, Meden bu ofeli sectiniz? *

Deneyiminiz

7. Bu konaklama sizin igin unutulmaz Geellikte midir? Meden? *

Deneyiminizle ilgili Anlamlandirmalariniz

H, Bu konaklamamn sizin =] anlami nadir? Yagam nlZdaki yeri aglsindan daﬁ&tlundlﬁr
misiniz? *

Deneyiminizle ilgili Anlamlandirmalariniz

4, Konaklamaniz sirasinda katldiginiz stkinliklerin sizin igin anlam) nediry =
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EK 6: Veri Toplama Siirecinde Kullanilan Goériisme Formu (Cevrimici Belge)

(devam)

10, Hayatimizin anlam) nedir? =

Konaklama ile ilgili Bilgiler
Oircaki nonilarda depsyiminis anlsGnz obels ilgli Bilglends

11, Homaklama amacimz (birincll amacimz) igaret]eyiniz) *
Maork oovy one oval

s

1 Oielde dinl=nme ve tatil

Akrabalarkadag Zyani

[unshk gux

1 Gzl cutlama (nalayl, dodum ginid, evlis yil dsnlml v,
| Egitim

1 Hijar

12, fgm| amaga Beg yildizli atellords kanaklama
SIKIGInIE nedir? (Har ay, her yl, yilda ya da
apda kg kez vb)*

13, Konaklama gekliniz *
Mark oy ane oval
") Tak bagina
1 Egipartnana ¢if clamk
1 Ak olamak feg ve gocuklar ya da ebevaymiar la)
| Artkadagdakrabaila
1 Grup olaras

14, Konaklamanlgln siresi (gecalams sayla)) ©

15, Honaklama yaobiniz oda gakli ®
Aarr ondy ane awval,
| Standard oda
o Sult oda
L Alle sdas)

) Liks cca tipket (vila, bilyik suttler va,)

ek s.16



EK 6: Veri Toplama Siirecinde Kullanilan Goériisme Formu (Cevrimici Belge)

(devam)

15, Honaklaman iz nasal organize ettiniz?
jacente, internet, bireysel, irket, grup vb,) *

17, Konak|aman |z igin toplam ne kadar para harcad|njz?
Mark only one Oval,
) 500 TL ya da daha az
J 01 TL =100 TL
) 081 TL w2000 TL
2001 TL-5000 TL

1 5001 TL veva daha fazla

Genel Bilgiler

18, Egitim durumunuz *

18, Medeni durumunuz

20 Yagam sakliniz *
Mark only cme oval,

N Tek | iy
| Ebevaynlerila
1 Alle e (eg ve gocuklar)
Es ile gift olarak
‘| Eg olmadan ve gocuk{lar)la
| Arkadag e
Diger

21, Vatandas) oldufunuz dlke *

22, Yagadigimz tlke *

ek s.17
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EK 7: Veri Toplama Siireci Takip Tablosu (Ornek bir sayfa)

@'-ﬂ -e-ROSAd) - Veri kzynakdands: - Microsoft Bxcel - o x
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Y Deneyimgndenddi Demeyimalnét Lhatr  2.Batr S hatr 4 hatw | Detaygond
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g

HEHHHBEEQEEEEEEE*“HD'«"F'«-'H'-!l

_,-'_“B_..-'_ - u —



G183

EK 8: Deneyim Anlatilarmin Coziimleme Tablosu (Ornek bir sayfa)
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EK 9: Deneyim Anlatilar1 Disindaki Soru Yanitlarinin Coziimleme Tablosu (Ornek bir sayfa)

ﬁ"'ﬂ'}vb~1_‘|34“-= TR, Anlsh degindaks tim veriler kndlanmes hafids: - Micrasoft Excel -
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EK 10: Katilimcilarla ilgili Genel Bilgiler

OTEL OTEL
YERLi | YABANCI | TURU YERLI | YABANCI | TURU YERLI YABANCI GENEL
KAT. KAT. TOPLAM KAT. KAT. TOPLAM KATILIMCILAR KATILIMCILAR TOPLAM
Pay Pay Pay Pay
Siiflandirma (otel (otel (otel (otel Pay | Pay Pay Pay
grubu Simiflandirma dlgiitii Tiir | Say | tiirii) | Say | tiirii) | Say1 [ Pay | Tiir| Say | tiirii) | Say1 | tiirii) | Say1 | Pay | Tiir| Say: | (yerli) | (top.) | Say1 | (yabana) | (top.) | Say1| Pay
Toplam 12| 22%| 43| 78%| 55| 100% 32[ 62%| 20| 38%| 52| 100% 44 100%| 41%| 63 100%| 59%| 107| 100%|
Lise 3[ 25% 2l 5% 5 % - - 6] 30% 6] 12% 3 % 3% 8 13% 7%| 11| 10%|
Lisans 5| 42%| 29] 67%| 34| 62% 17) 53%| 12| 60%| 29| 56% 22| 50%| 21%| 41 65%| 38%| 63| 59%
Yiiksek lisans 3[ 25% 9] 21%| 12| 22% 9 28% 1 5%| 10| 19% 12]  27%| 11%| 10 16% 9%| 22| 21%
Egitim durumu  [Doktora 1 8% 3 7% 4 7% 6| 19% 1 5% 7] 13% 7 16%| 7% 4 6%| 4%] 11| 10%
Bekar 2 17% 8| 19%| 10| 18% 9| 28% 3| 15%| 12| 23% 11]  25%| 10%| 11 17%| 10%| 22| 21%
Evli 10| 83%| 29| 67%| 39| 71% 21[ 66%| 10] 50%| 31| 60% 31 70%| 29%| 39 62%| 36%| 70| 65%)
Medeni durum  |Diger - - 6| 14% 6] 11% 2 6% 7| 35% 9 17% 2 5% 2%| 13 21%| 12%| 15| 14%
Avrupa 12| 100%| 12| 28%| 24| 44% 32 100%| 16] 80%| 48| 92% 44 100%| 41%| 28 44%| 26%| 72| 67%
Asya - - 7] 16% 70 13% - - 1 5% 1 2% - - - 8 13% 7% 8| 7%
Pasifik - - 2 5% 2| 4% - - - - - - - - - 2 3% 2% 2l 2%
Kuzey Amerika - - 6| 14% 6| 11% - - - - - - - - - 6 10% 6% 6| 6%
Giiney Amerika - 2| 5% 2 4% - - - - - - - - - 2 3% 2% 2] 2%
Afrika - - 3 7% 3 5% - - 1 5% 1 2% - - - 4 6%| 4% 4] 4%
Ikamet bolgesi  |Orta Dogu - -l 11) 25% 11 20% - - 2 10% 2] 4% - - -l 13 21%] 12%] 13| 12%
Es ve ¢ocuklar & 9| 75%| 18] 42%| 27 49%| _ 12| 38% 8| 40%| 20| 38% <§( 21| 48%| 20%| 26 41%| 24%| 47| 44%
Ebeveynler E 1 8% 6] 14% 7] 13% E 2 6% 1 5% 3 6%| 7 3 % 3% 7 11% 7%| 10| 9%
Tek wr - - 5| 12% 5 9% 8| 25% 3| 15%| 11| 21% '9 8| 18%| 7% 8 13% 7%| 16| 15%)
Yasam sekli Esle birlikte gocuksuz 2| 17%| 14] 32%| 16| 29% 10| 31% 8| 40%| 18| 35% 12| 27%| 11%| 22 35%| 21%| 34| 32%
Biiyiikgehir merkez 7| 59% 9| 21%| 16| 29% 26 82% 3| 15%| 29| 56% 33|  75%| 31%| 12 19%| 11%| 45| 42%
Biiyiiksehir ¢evre - - 4 9% 4 7% 2 6% - - 2| 4% 2 5% 2% 4 6%| 4% 6] 6%
Sehir merkezi 2| 17%| 17) 40%| 19 35% 3 9% 4] 20% 7] 13% 5[ 11%| 5% 21 33%| 20%| 26| 24%
Sehir ¢evre 1 8% 5[ 12% 6l 11% - - 4] 20% 4 8% 1 2% 1% 9 14% 8%| 10| 9%
flge (merkez digindaki) 1 8% 4 9% 5 9% - - 1 5% 1 2% 1 2% 1% 5 8% 5% 6] 6%
ikamet yeri Koy/belde 1 8% 4 9% 5 9% 1 3% 8| 40% 9 17% 2 5% 2%| 12 19%| 11%| 14| 13%
5 yildan az 3| 25% 6| 14% 9| 16% 9| 28% 5| 25%| 14| 27% 12]  27%| 11%| 11 17%| 10%| 23| 21%)
6-10 y1l 1 8% 6| 14% 7] 13% 7| 22% - - 7| 13% 8l 18%| 7% 6 10% 6%| 14| 13%)
11-25 y1l 5| 42%| 13| 30%| 18] 33% 11| 34% 6] 30%| 17/ 33% 16] 36%| 15%| 19 30%| 18%] 35| 33%
Ikamet siiresi 25 yildan fazla 3| 25%| 18] 42%| 21| 38%) 5| 16% 9| 45%| 14| 27% 8| 18%| 7%| 27 43%| 25%| 35| 33%
Dogum patlamasi (51-71 yas) 1 8%| 12| 28%| 13| 24% 2 6% 4] 20% 6] 12% 3 %[ 3% 16 25%| 15%| 19| 18%
X nesli (40-50 yas) 7| 58%| 10| 23%| 17| 31% 10| 31% 7| 35%| 17| 33% 17]  39%| 16%| 17 27%| 16%| 34| 32%
Y nesli (23-39 yas) 4 33%| 18] 42%| 22 40%) 20| 63% 6] 30%| 26/ 50% 24] 55%| 22%| 24 38%| 22%| 48| 45%
Yas (nesil) Z nesli (4-22 yas) - - 31 7% 3] % - - 4] 15% 4 8% - - - 7 11% 7% N ™%
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EK 11: Katilimcilarin Calisma ve Bos Zaman Etkinlikleriyle ilgili Bilgiler

OTEL OTEL
YERLI YABANCI TURU YERLI | YABANCI TURU YERLI YABANCI GENEL
KAT. KAT. TOPLAM KAT. KAT. TOPLAM KATILIMCILAR | KATILIMCILAR | TOPLAM
Pay Pay Pay Pay
Simiflandirma (otel (otel (otel (otel Pay Pay Pay | Pay
grubu Simiflandirma élgiitii Tiir | Say1 | tiirii) | Say: | tiirii) [ Sayr | Pay | Tiir | Say1 | tiirii) | Say1 | tiirii) | Sayr | Pay | Tiir | Say: | (yerli) | (top.) | Say1 | (yab.) [ (top.)| Say1 | Pay
Toplam 12  22% 43| 78% 55| 100% 32| 62% 20| 38% 52| 100% 44] 100%| 41% 63| 100%]| 59%] 107| 100%
Hizmetler sektoriinde ¢alisan 10 83% 28| 66% 38| 69% 31| 9% 13| 65% 44| 85% 41 93%| 38% 41] 65%]| 38% 82| 7%
Emekli - - 1 2% 1 2% - - 1 5% 1 2% - - - 2 3% 2% 2 2%
is sahibi - - 6| 14% 6] 11% - - 2| 10% 2 4%) - - - 8| 13%| 7% 8 7%
Serbest 1 8% 1 2% 2 4% 1 2% - - 1 2% 2 5% 2% 1 2% 1% 3 3%
Calisma igsiz - - 3 7% 3] 5% - 2| 10% 2] 4% - - - 5[ 8w 5% 5[ 5%
durumu Belirsiz 1 8% 4 9% 5 9% - - 2] 10% 2 4% 1 2% 1% 6] 10%| 6% 7 7%
25.000 TL/$ ve alt1 - - 7] 16% 7| 13% 6| 19% 6| 30%| 12| 23% 6] 14% 6%| 13| 21%| 12%| 19| 18%
26.000 TL/$-50.000 TL/$ 3| 25%| 15[ 35%| 18| 33% 10 31% 6] 30%| 16| 31% 13| 30%| 12%| 21| 33%| 20%] 34| 32%
51.000 TL/$-100.000 TL/$ 2| 1% 8| 19%| 10 18% 10[ 31% 2| 10%| 12| 23% 12| 27%| 11%| 10| 16%| 9%] 22| 21%
Hane gelir 101.000 TL/$ ve iistii 6] 50% 9l 21% 15| 27% 6] 19% 2| 10% 8| 15% 12 27%| 11% 11 17%| 10%) 23| 21%
durumu Belirsiz 1 8% 4 % 5 9% - - 4] 20% 4 8% 1 2% 1% 8] 13%| 7% 9 8%
Var 10 83% 35| 81% 45| 82% 24 75% 17| 85% 411 79% 34 77%| 32% 52| 83%| 49% 86| 80%
Yok 2 17% 8] 19% 10| 18% 8| 25% 3| 15% 11| 21%, 10 23% 9% 111 17%| 10% 21| 20%
Diizenli (haftada/ayda birkag kez) 9] 75% 30| 70% 39| 71% 22 69% 15| 75% 37 71% 31 70%| 29% 45]  71%]| 42% 76| 71%
Firsat oldugunda E 1 8% 1 2% 2 4%] _ - - 2| 10% 2 4% <§( 1 2% 1% 3 5% 3% 4 4%
Hobiler Ender (yilda birkag kez) E - - 4 9% 4 7% E 2 6% - - 2 4% i 2 5% 2% 4 6%| 4% 6 6%
El isleri o 1 8% - - 1 2% 1 3% - - 1 2% I(—) 2 5% 2% - - - 2 2%
Fotograf 2 17% = = 2 1% 2 6% - - 2 4% 4 9% 1% - - - 4 4%
Izleme (TV, film) - - - - - - 3 9% - - 3| 6% 3 7% 3% - - - 3 3%
Kitap okuma 1 8% 3| ™% 1l 2% 5| 16% 1l 5% 6] 12% 6] 14% 6% 4 6%| 4%|] 10 9%
Miizik = = = = g 3 9% = 3 6% 3 7% 3% = = g 3 3%
Oyunlar (video, yapboz) - - - - - - 2 6% - - 2 4% 2 5% 2% - - - 2 2%
Resim, ¢izim - - 1 2% 1 2% - - 2| 10% 2 4%) - - - 3 5% 3% 3 3%
Seyahat 2 17% 5| 12% 71 13% 2 6% 1 5% 3 6% 4 9% 4% 6] 10%| 6% 10 9%
Spor 5| 42% 23| 53% 28| 51% 13| 41% 13| 65% 26| 50% 18 41%| 17% 36| 57%| 34% 54| 50%
Toplumsal sorumluluk - - - - - - 2 6% - - 2 4% 2 5% 2% - - - 2 2%
Toplumsallagma, yemege ¢tkma = = 2 5% 2 4% = = 1 5% 1 2% = = = 3 5%| 3% 3 3%
Yazma (kitap, senaryo, blog) - - 2] 5% 2] 4% 2 6% - 2l 4% 2 5% 2% 2 3% 2% 4 4%
Yemek/pasta pisirme 1 8% - - 1l 2% 2 6% - - 2| 4% 3 7% 3% - - - 3 3%
Yoga/pilates/meditasyon - - 3] "% 3] 5% 2 6% 1l 5% 3] 6% 2 5% 2% 4 6%| 4% 6] 6%
Hobi Diger 1 8% 2| 5% 3| 5% 1 3% - 1l 2% 2 5% 2% 2| 3% 2% 4 4%
etkinlikleri Belirsiz 1 8% 2 5% 8 5% 2 6% - - 2 4% 3 7% 3% 2 6%| 4% 5) 5%
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EK 12: Konaklama Deneyimiyle ilgili Bilgiler

OTEL OTEL
YERLI YABANCI TURU YERLI YABANCI TURU YERLI YABANCI GENEL
KAT. KAT. TOPLAM KAT. KAT. TOPLAM KATILIMCILAR KATILIMCILAR TOPLAM
Pay Pay Pay Pay
Simiflandirma (otel (otel (otel (otel Pay Pay Pay Pay
grubu Simiflandirma élgiitii Tiir | Say1 | tiirii) | Say1 | tiirii) | Sayr [ Pay | Tiir | Say1 | tiirii) | Say1 | tiirii) | Say1 [ Pay | Tiir | Sayr | (yerli) | (top.) | Say1 | (yab.) | (top.) | Sayr | Pay
Toplam 12 100% 43| 100% 55| 51% 32| 100% 20{ 100% 52| 49% 44| 100%| 41% 63| 100% 59%| 107] 100%
1 aydan daha kisa zaman dnce 3 25% 13| 30% 16| 15% 8 25% 9] 45% 17| 16% 11 25%]| 10% 22| 35% 21% 33| 31%
Konaklama 2-6 ay dnce 6 50% 9| 21% 15[ 14% 16| 50% 8| 40% 24| 22% 22 50%| 21% 171 27% 16% 39| 36%
deneyimi 7-12 ay dnce 1 8% 13| 30% 14 13% 3 9% 2| 10% 5 5% 4 9% 4% 15| 24% 14% 19 18%
zamani Bir yi1ldan daha uzun zaman 6nce 2 17% 8] 19% 10 9% 5 16% 1 5% 6 6% 7 16% 7% 9 14% 8% 16 15%
ilkbahar 3 25% 4 9% 7 7% 3 9% 1 5% 4 4% 6 14% 6% 5 8% 5% 11 10%
Yaz 4 34% 13| 30% 17( 16% 17| 54% 7] 35% 24| 22% 21 48%| 20% 20| 32% 19% 41| 38%
Sonbahar 3 25% 16| 38% 19| 18% 8] 25% 10| 50% 18| 17% 11 25%| 10% 26| 41% 24% 37| 35%
Konaklama Kis L 8% 7] 16% 8 7% 3 9% i 5% 4 4% 4 9% 4% 8] 13% 7% 12 11%
mevsimi Belirsiz 1 8% 3 7% 4 4% 1 3% 1 5% 2 2% 2 5% 2% 4 6% 4% 6 6%
Turistik ziyaret - - 21| 48% 21| 20% 1 3% 3] 15% 4 4% 1 2% 1% 24| 38% 22% 25| 23%
Otelde rahatlama ve tatil 5 42% 8| 19% 13 12% 19] 59% 12| 60% 31| 29% 24 55%( 22% 20| 32% 19% 44| 41%
is 4 34% 9] 21% 13 12% 6 19% 1 5% 7 7% 10 23% 9% 10| 16% 9% 20| 19%
Egitim - - 1 2% 1 1% 4] 13% 4] 20% 1 1% 4 9% 4% 5 8% 5% 9 8%
Ozel kutlama (dogum giinii, balay1 vb.) 1 8% 2 5% 3 3% 2 6% - - 2 2% 3 7% 3% 2 3% 2% 5 5%
Konaklama Arkadas/tanidik ziyareti 1 8% 2 5% 3 3% - - - - - - 1 2% 1% 2 3% 2% 3 3%
amaci Diger 1 8% - - 1 1% - - - - - - 1 2% 1% - - - 1 1%
Otelde Yilda bir kez 3 25% 15| 35% 18 17% 14| 44% 11| 55% 25| 23% 17 39%| 16% 26| 41% 24% 43| 40%
konaklama Yilda iki kez - - 7] 16% 7 7% 7] 22% 3| 15% 7 7% 7 16% 7% 10| 16% 9% 17] 16%
siklig1 (her y11) |Yilda ii¢ veya daha fazla 9 75% 21| 49% 30 28% 11| 34% 6| 30% 17| 16% 20 45%| 19% 27| 43% 25% 47 44%
Aileile = 5 42% 10| 23% 15[ 14%| _ 12| 37% 8| 40% 20| 19% <§( 17 39%| 16% 18| 29% 17% 35| 33%
Es ile E 3 25% 17| 40% 20| 19% E 11| 34% 9| 45% 20| 19%| # 14 32%| 13% 26| 41% 24% 40| 37%
Grup iiyesi olarak = - - 1 2% 1 1% 1 3% - - 1 1% E 1 2% 1% 1 2% 1% 2 2%
Konaklama Arkadas/tanidikla 1 8% 8] 19% 9 8% 4] 13% 2| 10% 6 6% 5 11% 5% 10| 16% 9% 15[ 14%
sekli Yalniz 3 25% 7] 16% 10 9% 4] 13% 1 5% 5 5% 7 16% 7% 8] 13% 7% 15[ 14%
3-4 giin 10 84% 19| 44% 29| 27% 13| 41% - - 13 12% 23 52%| 21% 19| 30% 18% 42| 39%
5-7 giin 1 8% 16| 37% 17( 16% 16 50% 10| 50% 26| 24% 17 39%| 16% 26| 41% 24% 43| 40%
Konaklama 8-13 giin 1 8% 3 7% 4 4% 2 6% 6] 30% 8 7% 3 7% 3% 9] 14% 8% 12 11%
siiresi 2 hafta ve daha uzun - - 5| 12% 5 5% 1 3% 4] 20% B 5% 1 2% 1% 9] 14% 8% 10 9%
Standart oda 4 33% 18| 41% 22| 21% 23| 72% 10| 50% 33| 31% 27 61%| 25% 28| 44% 26% 55| 51%
Aile odasi 3 25% 5| 12% 8 7% 6 19% 4] 20% 10 9% 9 20% 8% 9] 14% 8% 18 17%
Konaklama/ Siiit 3 25% 11| 26% 14 13% 2 6% 5| 25% 7 7% 5 11% 5% 16| 25% 15% 21| 20%
oda tipi Liiks konaklama olanaklari (villa vb.) 2 17% 9] 21% 11| 10% 1 3% 1 5% 2 2% 3 7% 3% 10 16% 9% 13| 12%
Acente 4 34% 9] 21% 13 12% 14| 44% 16| 80% 30| 28% 18 41%| 17% 25 40% 23% 43| 40%
Bireysel 1 8% 10| 23% 11 10% 8] 25% 1 5% 9 8% 9 20% 8% 11| 17% 10% 20| 19%
Bireysel (Internet) 6 50% 18| 42% 24| 22% 8] 25% 2| 10% 10 9% 14 32%| 13% 20| 32% 19% 34| 32%
Tatili Sirket 1 8% 5| 12% 6 6% 2 6% 1 5% 3 3% 3 7% 3% 6] 10% 6% 9 8%
diizenleme sekli [Grup - - 1 2% 1 1% - - - - - - - - - 1 2% 1% 1 1%
500 TL/$ ve daha az 3 25% 10| 22% 13[ 12% 2 6% 1 5% 3 3% 5 11% 5% 11| 17% 10% 16( 15%
501 TL/$-1000 TL/$ 1 8% 11| 26% 12 11% 5 16% 3| 15% 8 7% 6 14% 6% 14| 22% 13% 20| 19%
1001 TL/$-2000 TL/$ 3 25% 11| 26% 14 13% 8] 25% 5| 25% 13[ 12% 11 25%| 10% 16| 25% 15% 27| 25%
Konaklama 2001 TL/$-5000 TL/$ 3 25% 6] 14% 9 8% 15| 47% 8| 40% 23| 21% 18 41%| 17% 14| 22% 13% 32| 30%
harcama diizeyi [5000 TL/$ ve daha fazla 2 17% 5| 12% 7 7% 2 6% 3] 15% 5 5% 4 9% 4% 8] 13% 7% 12 11%




EK 13: Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Nedenler, Sonuglar ve Boyutlar —

Detayl1 Tablo
Katihmer- |Kaynak Kaynak neden Sonug iliskili deneyim tiirii
otel tiirii  |neden grubu
Yerli-sehir | Otel isletmesi [Otel konum ve erigim Rahatlik Diisiinsel
Giiven Duygusal
Calisanlarin siiregsel hizmeti Kaliteli deneyim Diisiinsel
Yemekler (kalite/gesit) Duyusal
Otel genel ortam Diistinsel
Kisisellestirilmis hizmet Diisiinsel
Beklentileri agan sunumlar Beklentilerin agilmasi Diisiinsel
Hizmet Memnuniyet Diistinsel
Manzara Biiyiilenme Duygusal ve duyusal
Kisisel Bir kisiyle ilk tatil (gocuk, es, arkadas vb.) Memnuniyet liskisel
Otel isletmesi [Konukseverlik
Caliganlarin hizmeti
Manzara Biiyiilenme Duygusal ve duyusal
Yerli-kiyr ~ [Otel isletmesi |Calisanlarin siiregsel hizmeti Memnuniyet Diisiinsel
Yemekler (kalite/cesit)
Cocuklara yonelik olanaklar Rahatlik
Hizmet Hoslanma Duygusal
Otel olanaklari (eglence ve spor dahil)
Yemekler (kalite/gesit)
Miizik Tyi hissetme Duygusal ve duyusal
Kisisel Bir kisiyle ilk tatil (¢ocuk, es, arkadas vb.) Memnuniyet Diisiinsel
Otel igletmesi |Hizmet Hoslanma Duygusal
Kisisel Cocugun ilk deneyimleri Mutluluk Duygusal
Otel isletmesi |Hizmet Memnuniyet Diisiinsel
Doga/plaj Memnuniyet Duyusal
Caliganlarin hizmeti Tliskisel
Hizmet Memnuniyet Duygusal
Otel genel ortam Faydali ve hos vakit gegirme Diisiinsel ve duygusal
Hizmet Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel genel ortam Akig-zamani unutma Duygusal
Kisisel Bir kisiyle ilk tatil (gocuk, es, arkadas vb.) Rahatlik Diisiinsel ve duygusal
Otel isletmesi |Yemekler (kalite/cesit) Yeni bilgi/6grenme Diisiinsel ve davranigsal
Otel genel ortam Hoglanma Duygusal
Calisanlarin yaklagimi Memnuniyet Tliskisel
Kisisellegtirilmis hizmet Kaliteli deneyim Diisiinsel
Kaliteli hizmet
Yabanci- Kisisel Bir kisiyle ilk tatil (gocuk, es, arkadas vb.) Mutluluk Duygusal ve davranigsal
kiy1 Otel isletmesi [Calisanlarin yaklasimi Rahatlik Tliskisel
Kisisel Yalniz konaklama Rahatlik Duygusal
Otel igletmesi |Calisanlarin yaklagimi Gliven Tliskisel
Otel genel ortam Farklihk Duygusal
Kisisel Herkesin tanidik olmasi Giiven Duygusal ve iliskisel
Otel igletmesi |Kaliteli hizmet Kaliteli deneyim Diisiinsel
Kalite-fiyat dengesi
Kisisel Bir kisiyle ilk tatil (cocuk, es, arkadas vb.) Mutluluk Duygusal
Otel igletmesi |Yemekler (kalite/cesit) Memnuniyet Diisiinsel
Otel ve oda donanim
Otel genel ortam Hoglanma Duygusal
Otel genel ortam Sagirma Duygusal
Doga/plaj Rahatlama Duygusal
Otel olanaklari (eglence ve spor dahil) Memnuniyet Diisiinsel
Hizmet Ozel hissetme Duygusal
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EK 13: Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Nedenler, Sonuglar ve Boyutlar —

Detayl1 Tablo (devam)

Katimer-  |Kaynak Kaynak neden Sonug¢ iliskili deneyim tiirii
otel tiirii  [neden grubu
Yabanci- Otel isletmesi [Hizmet Biiyiilenme Duygusal
kiyt Otel genel ortam Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel ve oda donanim Diisiinsel
Calisanlarin hizmeti Duygusal ve iliskisel
Otel genel ortam Tavsiye etme Davranigsal
Otel genel ortam Tekrar gelme niyeti Davranigsal
Hizmet Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel ve oda donanim Memnuniyet Diisiinsel
Manzara Hoglanma Duygusal ve duyusal
Otel konum ve erigim Biiyiilenme Duygusal
Otel konum ve erigim Hoslanma Duygusal ve duyusal
Caliganlarin yaklagimi Biiyiilenme Duygusal ve iliskisel
Kaliteli hizmet Farklilik Diisiinsel
Otel olanaklari (eglence ve spor dahil) Biiyiilenme Duygusal
Otel olanaklar1 (eglence ve spor dahil) Hoslanma
Cocuklara yonelik olanaklar Sagirma
Ozel giin organizasyonu Keyif
Doga/plaj Farklilik Diisiinsel
Yabanci- Otel isletmesi |Otel olanaklari (eglence ve spor dahil) Kaliteli deneyim Diisiinsel
sehir Hizmet Kaliteli deneyim Diisiinsel
Konukseverlik Hoslanma Duygusal ve iligkisel
Otel konum ve erigim Bityiilenme Duygusal
Otel ve oda donanim Hoslanma Duygusal
Manzara Memnuniyet Duyusal
Otel genel ortam Tekrar gelme niyeti Davranigsal
Otel genel ortam Hoslanma Duygusal
Yerlesim Duyusal
Otel ikramlari Diisiinsel
Konukseverlik Duygusal
I¢ mimari/dekorasyon Duyusal
Hizmet Beklentilerin kargilanmas1 ~ [Diistinsel
Yemekler (kalite/cesit) Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel olanaklar1 (eglence ve spor dahil) Hoslanma Duygusal
Otel ve oda donanim Rahatlama Duygusal
Otel genel ortam Mutluluk Duygusal
Manzara Memnuniyet Duyusal
Calisanlarin siiregsel hizmeti Diigtinsel
Calisanlarm yaklagimi Bityiilenme Duygusal ve iligkisel
Giiven
I¢ mimari/dekorasyon Biiyiilenme Duygusal ve duyusal
Mimari
Hizmet Beklentilerin kargilanmas1 | Diisiinsel
Otel genel ortam Tekrar gelme niyeti Davranigsal
Beklentileri agan sunumlar Sasirma Duygusal
Otel genel ortam Beklentilerin agilmasi Diistinsel
Otel genel ortam Hoglanma Duygusal ve duyusal
Hizmet Sasirma Duygusal
Caliganlarin hizmeti Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel genel ortam Kaliteli deneyim Diigiinsel
Otel genel ortam Kaliteli deneyim Diisiinsel
Yemekler (kalite/gesit) Kaliteli deneyim Diigiinsel

Caliganlarin yaklagimi

Tekrar gelme niyeti

Duygusal, davranigsal ve
iligkisel
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EK 13: Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Nedenler, Sonuglar ve Boyutlar —

Detayl1 Tablo (devam)

Manzara

Katiimar- (Kaynak Kaynak neden Sonug iliskili deneyim tiirii
otel tiirii  |neden grubu
Yabanci- Otel igletmesi |Hizmet Kaliteli deneyim Diisiinsel
sehir Manzara Duyusal
Ozel giin organizasyonu Diisiinsel
Manzara Hoglanma Duyusal
Caliganlarin siiregsel hizmeti Bityiilenme Duygusal ve iligkisel
Otel ve oda donanim Memnuniyet Diisiinsel
Calisanlarin yaklagimi liskisel
Otel genel ortam Diistinsel
Calisanlarin yaklagimi Memnuniyet Tiskisel
Otel ve oda donanim Biiyiilenme Duygusal
Caliganlarin siiregsel hizmeti Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel ve oda donanim Diisiinsel
Calisanlarin yaklagimi Memnuniyet Duygusal ve iliskisel
Otel ve oda donanim Hoslanma Diistinsel
Otel genel ortam Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel konum ve erigim Rahatlik Diisiinsel
Otel ve oda donanim Sasirma Duygusal
Hizmet
Hizmet Kaliteli deneyim Diisiinsel
Otel ve oda donanim Biiyiilenme Duygusal ve duyusal
Otel genel ortam Giiven Duygusal
Calisanlarin hizmeti Biiyiilenme Duygusal ve iligkisel
Otel olanaklari (eglence ve spor dahil) Duygusal
Caliganlarin yaklagimi Duygusal ve iligkisel
Konukseverlik
Kisisel Sevildigini hissetme Mutluluk Duygusal ve iligkisel
Otel isletmesi |Calisanlarin yaklasimi Duygusal ve iligkisel
Otel genel ortam Giiven Duygusal
Calisanlarin hizmeti Rahatlik
Caliganlarm hizmeti Mutluluk
Belirli bir ¢aliganin hizmeti Memnuniyet Diisiinsel ve iligkisel
Otel genel ortam Rahatlama Duygusal
Calisanlarin yaklagimi Giiven Duygusal ve iligkisel
Otel konum ve erisim Diisiinsel
Kisisel Yeni arkadagliklar Toplumsallagma Tliskisel
Otel igletmesi |Otel genel ortam Rahatlik Diisiinsel
Calisanlarin yaklagimi Duygusal ve iliskisel
Otel genel ortam Hoslanma Duygusal
Otel ve oda donanim Hoslanma Duygusal

Duygusal ve duyusal
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EK 13: Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Nedenler, Sonuglar ve Boyutlar —

Detayl1 Tablo (devam)

Katilimec tiiriine gore kaynak nedenler temelli 6zet tablo

Duygusal
Katilimet |Otel Diistinsel +|+ Duygusal
tird tlirdt Diisiinsel [Duygusal |Duyusal [iliskisel [Davranissal |duygusal |iliskisel +duyusal |Diger Toplam
Sehir 6 1 1 3 2 13
Kiy1 8 8 1 2 2 1 1 23
Yerli Toplam 14 9 2 5 2 3 1 36
Sehir 24 20 6 3 2 12 5 2 74
Kiyt 11 13 2 2 3 2 1 34
Yabanc1 |Toplam 35 33 6 5 4 15 7 3 108
Genel Toplam 49 42 8 10 4 2 15 10 4 144
Katilimer tiiriine gore katihmer temelli 6zet tablo
Diistinsel [Diistinsel +
Duygusal + duygusal +
Katilimet |Otel Diisiinsel |+ Duygusal [duygusal |duyusal +
tiirii tiirii Diisiinsel |Duygusal |Duyusal |[iliskisel |Davranigsal |+ duygusal |iliskisel + duyusal |+ iligkisel |iliskisel Diger |Toplam
Sehir 1 2 1 1 2 7
Kiyt 4 3 3 1 1 2 14
Yerli Toplam 5 3 0 2 0 4 1 2 0 0 4 21
Sehir 12 6 1 1 1 5 3 3 2 5 39
Kiyr 3 5 2 2 2 1 1 2 18
Yabanci |Toplam 15 11 0 1 3 3 7 3 4 3 7 57
Genel Toplam 20 14 0 3 3 7 8 5 4 3 11 78|
Otel tiiriine gore kaynak nedenler temelli 6zet tablo
Duygusal
Katilime |Otel Diistinsel +|+ Duygusal
tiiri tiirt Diisiinsel [Duygusal |Duyusal [iliskisel [Davranissal |duygusal |iliskisel +duyusal [Diger Toplam
Yerli 6 1 1 3 2 13
Yabanci 24 20 6 3 2 12 5 2 74
Sehir Toplam 30 21 7 6 2 0 12 7 2 87
Yr Kiyt 8 8 1 2 2 1 1 23
Yb Kiyt 11 13 2 2 3 2 1 34
K1y Toplam 19 21 1 4 2 2 3 3 2 57
Genel Toplam 49 42 8 10 4 2 15 10 4 144
Otel tiiriine gore katilmer temelli 6zet tablo
Diigtinsel +
Diisiinsel |duygusal +
Katilimet |Otel Diisiinsel +|Duygusal +|Duygusal |+ duygusal [duyusal +
tiiri tiirid Diigiinsel |Duygusal [Duyusal |[Iliskisel [Davranigsal |duygusal |iliskisel +duyusal |+ iligkisel |iligkisel Diger |Toplam
Yerli 1 2 1 1 2 7|
Yabanci 12 6 1 1 1 5 3 3 2 5 39
Schir Toplam 13 6 0 3 1 2 5 4 3 2 7 46|
Yerli 4 3 3 1 1 2 14
Yabanci 3 5 2 2 2 1 1 2 18
Kiyi Toplam 7 8 0 0 2 5 3 1 1 1 4 32
Genel Toplam 20 14 0 3 3 7 8 4 3 11 78]
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EK 14: Otel Isletmelerinin Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Ozellikleri,

Sonuglar1 ve Boyutlarla lgili Bulgularin Ozeti

Bulgunun
konusu

Bulgunun icerigi

Katilimcilara gore
kaynak nedenler
temelinde (144
ifade) algilanan
deneyim tiirleri
Yerli katilimcilar
36 ifade (%25);

Yerli katilimcilara ait ifadelerde diisiinsel ve iligkili degerlendirmelerle (17
ifade; %49) duygusal ve iliskili degerlendirmeler (14 ifade; %40) birbirine
yakin sayidadir. Degerlendirmeler genellikle tekil olup (30 kisi; %86), bunlar
icerisinde diisiinsel olanlar agirliktadir (14 kisi; %47).

Yabanci katilimcilara ait ifadelerde ise duygusal ve iligkili degerlendirmeler
(57 ifade; %53), disiinsel ve iligkili degerlendirmelere gore (36 ifade; %33)
agirliktadir. Yabanci katilimcilarda da ifadeler genellikle tekil deneyim
boyutlari ger¢evesinde dile getirilmislerdir (tekil: 83 ifade; %76) ve bunlar

yabanci icerisinde genel durumun aksine diisiinsel olanlar nispeten fazladir (35 ifade;
katilimeilar 108 %42; duygusal — 33 kisi; %40).

ifade (%75)

Katilimcilara gére | Yerli katilimcilarda 11 kisi (%52) tarafindan yapilan degerlendirmeler tekil
katilimcilar deneyim tiiriidiir (sadece diisiinsel ve duygusal vb.). Tiim katilimcilarda
temelinde (78 kisi) diisiinsel ve duygusal degerlendirmeler digerlerine gére daha yiiksek sayida

algilanan deneyim
tiirleri

Yerli katilimcilar
21 kisi (%27);
yabanci
katilimcilar 57 kisi
(%73)

olup; hem tekil, hem karma olarak birbirine yakin sayidadirlar (diistinsel bes
kisi; duygusal dort kisi; diisiinsel+duygusal dort kisi; diistinsel ve iliskili 12
kisi; duygusal ve iligkili 11 kisi).

Yabanci katilimcilarda degerlendirmeler tekil (30 kisi; %53) ve karma
(duygusal+iliskisel vb.; 27 kisi; %47) olanlardan olugsmaktadir. Bu
degerlendirmeler icerisinde her ne kadar duygusal boyut (11 kisi) tekil olarak
diistinsel boyutun (15 kisi) gerisinde olsa da karma degerlendirmeler de
eklenerek bakildiginda duygusal ve iligkili degerlendirmeler (36 kisi; %63),
diisiinsel ve iligkili degerlendirmelere (30 kisi; %53) gore yiiksektir.

Otel tiiriine gore
kaynak nedenler
temelinde algilanan
deneyim tiirleri —
144 ifade

Sehir oteli 87 ifade
(%60); kiy1 oteli 57
ifade (%40)

Sehir otellerinde agirlikla tekil deneyim tiirlerinde (64 ifade; %74)
degerlendirmeler yapilmis olup, bunlar igerisinde duygusal ve iligkili olanlar
41 ifade (%47); diistinsel ve iliskili olanlar ise 31 (%36) ifadedir.

Kiy1 otellerinde yine agirlik tekil deneyim tiirlerinde olup (45 ifade; %79);
bunlar icerisinde duygusal ve iliskili ifadeler birinci (30 ifade; %34),
diistinsel ve iliskili ifadeler ise (22 ifade; %25) ikinci siradadir.

Nedenler

Otel isletmelerinin fiziksel/somut 6zellikleri en yiiksek sayida dile getirilen
neden grubudur ve konaklama deneyiminin unutulmaz olma nedenlerinin
yarisindan fazlasini (77 ifade; %53) agiklamaktadir. Bu nedenler 6ncelikle
duygusal ve iligkili (38 ifade; %49) ve daha sonra diistinsel ve iliskili (28
ifade; %36) deneyim degerlendirmeleriyle dile getirilmislerdir. Ayrica
duyusal ve iligkili deneyim tiirii altindaki 18 degerlendirmenin hepsi yine bu
neden grubuyla ilgilidir.

Otel genel ortam en fazla belirtilen kaynak nedendir (25 ifade) ve bunlarin
hemen hepsi (21) yabanci katilimeilar tarafindan dile getirilmistir. Otel genel
ortam nedeni genellikle kaliteli deneyim, sasirma ve hoslanma sonuglarini
dogurmus; tekil ve karma olarak diisiinsel ve duygusal deneyim tiirleriyle
degerlendirilmislerdir.

Otel isletmelerinin etkilesimsel 6zellikleri (31 ifade), unutulmaz olma
niteligini aciklayan ikinci neden grubudur (%22). Bu gruptaki nedenler de
alt1 katilimer harig¢ yabanci katilimeilar tarafindan dile getirilmistir. Bu
gruptaki nedenler genellikle kaliteli deneyim, bilyililenme ve memnuniyet
sonucunu dogurmus ve agirlikla iliskisel ve iligkili deneyim seklinde (23
ifade; %74) yansitilmistir. Duygusal ve iligkili deneyim ifadeleri ise 17
adettir (%55). Ozel olarak duygusal ve iliskisel deneyim degerlendirmeleri
ise 13 adettir.
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EK 14: Otel Isletmelerinin Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Ozellikleri,

Sonuglar1 ve Boyutlarla ilgili Bulgulari Ozeti (devam)

Bulgunun
konusu

Bulgunun icerigi

Nedenler

Etkilesimsel 6zelliklerde en fazla dile getirilen kaynak neden (14 kisi),
calisanlarin yaklagimi olup, bu neden giileryiiz, ilgi/6zen, yardimseverlik gibi
calisanlarin duygusal yaklagimlarini ifade etmektedir. Bir yerli katilimci
disinda yabanci katilimcilar tarafindan iletilen bu neden, memnuniyet,
biiyililenme, rahatlik, giiven gibi duygusal sonuglari dogurmus ve bu
baglamda agirlikla duygusal+iliskisel seklinde karma deneyim olarak
degerlendirilmistir.

Otel isletmelerindeki deneyimin unutulmaz olma 6zelligini saglayan {i¢iincii
grup nedenler (24 ifade; %17) hizmet temelli olanlardir. Bunlar agirlikla
kaliteli deneyim ve memnuniyet sonuglariyla iliskilendirilmis ve diisiinsel
deneyim (16 ifade; %67) seklinde ifade edilmislerdir.

Otel genel ortamdan sonra en fazla dile getirilen nedenler sunlardir:
- Hizmet (16 ifade; %11)

- Caliganlarin yaklagimi (14 ifade; %10)

- Otel-oda donanim (12 ifade; %8)

Kisisel nedenler ise 12 ifadede (%8) dile getirilmis olup, bu ifadeler agirlikla
duygusal ve iliskili sekilde degerlendirilmistir.

Otel tiirleri agisindan degerlendirildiginde, hem kiy1, hem de sehir otellerinde
en yiiksek odagin otel genel ortam, hizmet ve calisanlarin yaklagimi oldugu
goriilmektedir. Bununla beraber, sehir otellerinde otel igletmesinin
fiziksel/somut 6zellikleri, etkilegsimsel ve hizmet temelli olarak giden neden
gruplar siralamasi, kiy1 otellerinde hizmet temelli olanlarin ikinci sirada
olmasi seklinde farklilik gostermektedir. Kiy1 otellerinde kaliteli hizmet,
kalite-fiyat dengesi, sehir otellerinde ise mimari,i¢ mimari/dekorasyon,
yerlesim, konukseverlik, beklentilerin agilmasi izlekleri diger tiirden farkli
olarak dile getirilmistir. Manzara izlegi, kiy1 otelinde sadece bir yabanci
katilimei tarafindan; sehir otellerinde iki yerli ve bes yabanc katilimer
tarafindan dile getirilmistir.

Otel tiirlerine goére durum ayrintili olarak su sekildedir:

Kiy1 otelleri

- Fiziksel/somut 6zellikler 29 ifade (%51), otel genel ortam genellikle
duygusal olarak degerlendirilen dokuz ifadeyle belirtilmistir.

- Hizmet temelli 6zellikler 14 ifade (%25), hizmet genellikle duygusal olarak
degerlendirilen sekiz ifadeyle belirtilmistir.

- Etkilesimsel 6zellikler yedi ifade (%12) olarak yer almistir.

Sehir otelleri

- Fiziksel/somut 6zellikler 48 ifade (%55), otel genel ortam diigiinsel ve
duygusal olarak esit oranda degerlendirilen 16 ifadeyle dile getirilmistir.

- Etkilesimsel 6zellikler 24 ifade (%28), calisanlarin yaklagimi
duygusal+iliskisel olarak degerlendirilen 10 ifadeyle belirtilmistir.

- Hizmet temelli 6zellikler 12 ifade (%14), hizmet diisiinsel olarak
degerlendirilen sekiz ifadeyle yer almistir.

Sonuglar

Katilimeilarin degerlendirmelerinin yaklagik %65 oranindaki kisminda (93
ifade) unutulmazlikla ilgili kaynak nedenler duygusal sonuglara
baglanmiglardir. Bunlar igerisinde en fazla memnuniyet (25 ifade), hoslanma
(23 ifade) ve biiylilenme (17 ifade) duygular1 dile getirilmistir. Diger
sonuglarin durumu:

- Anlik sonuglar (36 ifade; %25)

- Fizyolojik sonuglar (9 ifade; %6)

- Uzatilmig sonuglar (6 ifade; %4)
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EK 14: Otel Isletmelerinin Konaklama Deneyimini Unutulmaz Kilan Ozellikleri,

Sonuglar1 ve Boyutlarla ilgili Bulgulari Ozeti (devam)

Bulgunun Bulgunun icerigi

konusu

Deneyim tiirleri Katilimcilar tarafindan unutulmaz olma nedenleri, en yiiksek oranda
144 ifade igerisinde duygusal ve iliskili deneyim boyutlarindaki degerlendirmelerle

sehir oteli: 87 agiklanmaktadir. Bu durumun ¢esitli agilardan gériniimii su sekildedir:
(%60) - ifadeler temelinde duygusal ve iliskili 71 ifade (%49)

kiy1 oteli: 57 (%40) | Katilimeilar temelinde duygusal ve iligkili degerlendirme yapan 47 kisi
li: 36 (%25 (%60)
yerli: 36 (%25) - Sehir otellerinde duygusal ve iliskili 41 ifade (%47)
yabanci: 108 (%75) | . Kiy1 otellerinde duygusal ve iliskili 30 ifade (%53)
- Yabanci katilimcilarda duygusal ve iliskili 57 ifade (%53)
- Yerli katilimcilarda duygusal ve iliskili 14 ifade (%39) — sadece bu grupta
duygusal ve iliskili degerlendirmeler az farkla diisiinsel ve iligkili
degerlendirmelerden sonra ikinci siradadir.

Unutulmaz olma nedenlerinin degerlendirme boyutunda ikinci sira, diisiinsel
ve iligkili degerlendirmelere aittir. Bu durumun ¢esitli agilardan gériiniimii
ise su sekildedir:

- Ifadeler temelinde diisiinsel ve iliskili 53 ifade (%37)

- Katilimcilar temelinde diigiinsel ve iligkili degerlendirme yapan 42 kisi
(%54)

- Sehir otellerinde disiinsel ve iligkili 31 ifade (%36)

- Kiy1 otellerinde diisiinsel ve iligkili 22 ifade (%39)

- Yabanci katilimcilarda distinsel ve iliskili 36 ifade (%33)

- Yerli katilimcilarda distinsel ve iliskili 17 ifade (%47) — sadece bu grupta
diistinsel ve iliskili degerlendirmeler az farkla birinci siradadir.

Ifadelerin 18 adedinde (%13) duyusal olarak degerlendirme yapilmistir. Bu
degerlendirmelerin hepsi otel isletmelerinin fiziksel/'somut 6zellikleriyle
iliskili olup, bir degerlendirme tatma duyusuyla ilgili olarak yemekler ve bir
degerlendirme de igitme duyusuyla ilgili olarak miizik izleklerine
baglanmistir. Kalan 16 degerlendirme ise, otel isletmelerinin mimari
ozellikleri, manzara, doga/plaj ve otel/odaa donanim izlekleri temelinde
gorme duyusuyla baglantilidir.

Diisiinsel ve duygusal deneyimler ve bunlarla iligkili karma deneyimler
konaklama deneyimlerinin biiyiik bir kismini agiklamaktadir (122 ifade %85;
71 katilimet %91). Diger deneyim tiirlerinin durumu ise ifadeler temelinde
su sekildedir:

Mliskisel 10 tekil ve 27 tekil+karma (%19) degerlendirme

Duyusal 8 tekil ve 18 tekil+karma (%13) degerlendirme

Davranigsal 4 tekil ve 7 tekil+karma (%5) degerlendirme

Konaklama deneyimi, en az davranissal deneyim sekli olarak ifade
edilmektedir. Bu durumda konaklama deneyimi yasam tarzi olarak
benimsenecek bir durumla unutulmaz bir deneyim olarak
degerlendirilmemektedir.
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EK 15: Tiirkge Terimler Dizini (ingilizce ve Yabanc1 Kékenli Terimler I¢in)

Tezde kullanilan
Tiirkce karsihig

Ingilizce terimler

Tezde kullamlan
Tiirkce karsilhig

ingilizce terimler

Aktarilabilirlik Transferability Kendini gergeklestirme Self-realization, self-
actualization

Alan Sphere Kisiye 6zel Idiosyncratic

Anliksal Intellectual Kitlesel kigisellestirme Mass customization

Aragsal deneyim Means-experience Metalasma Commodification

Ayirt edici Differential Nihai deneyim End-experience

Bagibos turist Drifter Oyunsal Ludic

Bebek patlamasi nesli Baby boomers Psikolojik alan Psychosphere

Bildirimsel bellek Declarative memory Sahnelenen Staged

Bilisim alani Infosphere Somut Tangible

Cesitleme (iigleme) Triangulation Soyut Intangible

Dinlentisel Recreational Soyut, soyutlayict Abstract

Doniistiiriicii Transformative Tatil yeri Resort

Duygusal Affective Teknik alan Technosphere

Eglentisel Diversionary Topluluk alani Sociosphere

Eksiklik gidiileri Deficiency motives Turizm deneyimleri Tourist experiences

Es zamanlama Synchronization Tiiketicilik Consumerism

Gelisim giidiileri Growth motives Tiimce Clause

Gergeklik ilkesi Reality principle Uyarilma Arousal

Giivenilebilirlik Dependability Uygunluk Conformability

Giivenilirlik Credibility Uzmanlagma Specialization

Hayal giicii Phantasy (fantasy) Ureten tiiketici Prosumer

Haz Delight Ust gergeklik Hyper reality

Haz, zevk Pleasure Yabancilagma/yalnizlagma | Alieniation

Haz ilkesi Pleasure principle Yabancilik Strangeness

Hazci Hedonist Yararci (deger) Utilitarian (value)

Hazci (deger) Hedonic (value) Yaratici endiistriler Creative industries

Hazcilik Hedonism Yenilik Novelty

Iyi hissetme Well-being Zevk, tat Taste

Kendini agma Self-transcendence Zihinsel Spiritual

Tezde kullamlan Tiirkce | Yabanci kokenli terim | Tezde kullamlan Tiirkce Yabanci kokenli terim

karsiligi karsiligi

Alan Sfer Ice bakis Meditasyon

Ayirti Niians Tkicilik Dualizm

Bilgisel Epistemik Tkilik Dualite

Bilgibilim(sel) Epistemoloji(k) Izlek(sel) Tema(tik)

Biling Ego (ben) Kars1 sav Antitez

Bilingalt: id (Altben) Ortak gii¢ Sinerji

Bilingiistii Siiperego (Ustben) Ortaklasacilik Kolektivizm

Biresim Sentez Onetkin Proaktif

Cagsama Nostalji Ozdek Madde™

Cevrim ici Online Ozdeksel Maddi

Cok tiirel(lik) Heterojen(lik) Ozgiin(liik) Otantik(lik)

Coziimleme Analiz Sav Tez

Degismeceli Metaforik Segal Self servis

Dizge” Sistem Tathilir Gurme

Doniisiil Kritik Tek tiirel(lik) Homojen(lik)

Diisiingii(sel) Ideoloji(k) Tinsel(lik) Manevi(yat)

Diizgii Norm Torel Etik

Erktekelci Totaliter Varlikbilim(sel) Ontoloji(k)

Eytigimsel Diyalektik Varliksal Ontik

Gostergesel Semiyotik Yenilesim Inovasyon

Giizelduyu (isim); Estetik Yercil Diinyevi

glizelduyusal (sifat) Y 6ntembilim(sel) Metodoloji(k)

" Toplumsal yapt ile ilgili metinlerde bu kullanim tercih edilmis olup, teknoloji, biyoloji vb. ile ilgili metinlerde
sistem olarak kullanilmuistir; 6rnek: sinir sistemi, biligim sistemi.
Duyularla algilanabilen nesne olarak.
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