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Oguzhan DULGAROGLU!

ARTICLE INFO ABSTRACT

Background: Since the concept of tourism has a multifaceted structure, many activities could be evaluated within

iece“’te‘ji:lg/ %22// 22%2223 the scope of tourism activities. Electronic sports events could also be evaluated in this context. E-

ccepted: . .

Published:26/03/2023 sports ever}ts such as Call of Duty, Counter-Strike, Valorant an<'i Dota 2 bring users .together through
many gaming platforms. Thus, when e-sports events are considered as event tourism, these events

Keywords: could lead to tourism movements. It is seen that e-sports players and e-sports viewers travel to the

Tourism destinations where the event is held. Especially the destinations where these events are organized

Event tourism could provide an advantage in terms of touristic recognition. This study is a conceptual study that

E-Sports

predicts that e-sports events will be among the new trends of tourism. This study has been carried out
in order to reveal an idea on the effects of e-sports events on the tourism sector. Therefore, systematic
literature review has been applied in this study. As a result of the literature review, it has been
concluded that e-sports activities could have positive effects on the tourism sector.

E-Sport Events

Introduction

With the development of technology in the 21st century, it is seen that the demand for video games is increasing
worldwide. The demand for video games by people is increasing by about 10 to 15 percent each year (Zackariasson
& Wilson, 2010). E-sports, or esports, has become a multi-million dollar industry (Cunningham et al., 2018; Hayward,
2019). The growth experienced in the field of e-Sports could extends far beyond the number of participants. This
growth has been driven by events held in major arenas and televised esports competitions for several years. (Keiper
et al,, 2017). In fact, the acceleration and development of eSports' popularity may come as no surprise. Because as
early as 2013, the League of Legends Season 3 World Championship was watched by 32 million, more than the Major
League Baseball World Series with 14.9 million viewers and the NCAA Basketball Final Four events with 15.7 million
viewers (Takahashi, 2019). In 2019, this number reached 380 million viewers, an increase of 13.5% compared to 2018
(Reynolds, 2019). Esports growth for 2020 was estimated to exceed approximately $1.1 billion, representing an
increase of over 15.7% over the previous year (Newzoo.com., 2020). In fact, this estimate was reduced by $41 million
in 2020 due to the impact of the COVID-19 pandemic, which led to the cancellation of many events (Newzoo.com,
2020).

E-sports generally means using electronic equipment as a carrier to participate in games developed by various
game developers for compete with other participants and so participate in projects similar to traditional competitive
games such as Go and Badminton (Hwang, 2022). Therefore, e-sports refers to games in which various electronic
devices such as computers, ipads and mobile phones are used as sports equipment to participate in physical, mental
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and other confrontational sports among electronic sports players (Lu et al, 2022). In this sport, if there is a team
activity, the team spirit in individuals can be greatly improved. On the other hand if it is an individual activity, the
various coordination, control and willpower abilities of the gamers could improve continuously (Hou et al., 2020).

Since the tourism sector is a multifaceted sector, it can be said that e-sports events are also within the scope of
this sector. Multiple e-sports stakeholders and game genres provide an overview of what might influence esports
fans' visit intentions to live esports events (Jiménez-Barreto et al., 2020). Therefore it can be said that e-sports events
are full of activities that connect the online environment and tourism destinations (Farmaki et al., 2021).

This study covers the place of e-sports events within the scope of tourism. The main problem of study is as
follows: Could e-sports tourism events countribute to the tourism sector? This study has been conducted to find the
answer to this question. In the study, it is aimed to reveal the place of e-sports activities within the scope of tourism
activities and how they can contribute to the tourism sector. The main purpose of this study is to emphasize the
contribution of e-sports tourism events to the tourism industry. The study differs from other studies in terms of
revealing the potential of e-sports events in the tourism industry. In addition, with this study, the lack of literature
on e-sports activities within the scope of tourism has been tried to be eliminated.

Literature Review
Understanding E-Sports and E-Sports Culture

E-sports could be expressed as the professionalization of competitive digital games in general. This definition,
which is a useful starting point for understanding esports, lays the foundations of esports culture. In this sport, if the
players have sufficient skills in a certain digital game that provides e-sports tournament opportunity, they can earn
significant incomes if they reach the top level. The term e-sports defines professional electronic game competitions
(Taylor, 2012). However, the way it is perceived may differ from person to person. The main reason for this is that
“e-sports” has different definitions for different situations and different people from time to time. Therefore, it is
necessary to examine the phenomenon more deeply in order to develop a solid perspective on how this very
interesting concept is perceived (Stein et al.,, 2013). E-sports has a significant audience. For example, the photo
showing the first part of a four-part e-sports organization is given in figure 1 (Harvard International Review, 2022).

Figure 1. This is Part 1 of a 4 Part Series on Esports.

Source: Harvard International Review (2022). Esports part 1: What are e-sports?. Accessed 10.12.2022
https://hir.harvard.edu/esports-part-1-what-are-esports/.
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National culture has effects on tourists' international travel intentions and habits (Woodside et al., 2011). These
effects may differ depending on the habits of the tourists in the countries they come from. Generally, citizens of
European countries have different national cultures (Minkov & Hofstede, 2014). Parallel to this idea, from an e-sports
standpoint, "European Culture" has emerged as players compete and play together almost exclusively with other
Europeans on European servers (Rita et al., 2019). The “EU vs. NA” rivalry is the longest-running rivalry in e-sports
and the animosity between the two regions because this rivalry efects millions of e-sports fans on both sides of the
pool” (Minkov & Hofstede, 2014). Although the USA and Western Europe are culturally similar, it has been stated
that traveling to participate in e-sports events may be more interesting for millennials from the USA (Hofstede, 1983;
Rita et al.,, 2019). On the other hand, it is suggested that the regularity of sports consumption and the frequency of
fan-related behavior may be higher in Western Europe than in North America (Parry et al., 2014). As a result, there
can be significant differences between US and European e-sports audiences, so different aspects need to be
considered in order to assess the differences between US and European esports audiences.

As an E-Sports Events Motivation Tool Twitch

TwitchTV could be defined as an internet platform used for live sharing video streams in electronic games and
watching for its viewers. This platform stands out as an application that allows you to watch other gamers' games
without playing the games. Thus, by enabling e-sports enthusiasts to communicate with each other, it could bring
players and customers together. The popularity of this platform has increased so much that even Amazon has
announced that it will pay 970 million dollars in cash for Twitch (Kim, 2014). Thus, it paved the way for the creation
of Twitch Interactive. As a result, Twitch Interactive is now a subsidiary of Amazon.com. TwitchTV brings together
millions of different viewers, with approximately millions of different players broadcasting their games on Twitch
on a monthly basis, and an average of more than two hours per day for each viewer (TwitchTV, 2022). Therefore, it
can be said that it is an important platform for e-sports players. Twitch TV has many channels for gamers. The most
watched Twitch e-sports channels by gamers in 2021 are shown in figure 2.

Figure 2. Most Watched Esports Twitch Channels in 2021

twikeh Results of 2021

Most watched Twitch esports channels &, o watched

&Z=

50.30M
PV: 635 682 300 391 300 863 282797

EL';E;I_';‘S M treaming st STREAMSCHARTS

Source: Markov, R. (2021). Most watched e-sports Twitch channels in 2021. Accessed 14.12.2022.
https://streamscharts.com/news/most-watched-esports-channels-2021.

TwitchTV is of great importance for e-sports tournaments and events due to its organizational structure and
opportunities. First of all, e-sports game performances are broadcast live. In addition, individuals could search on
these games, just like the YouTube social media platform. Gamers could broadcast their live game performances

3
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with TwitchTV. Thus, the game and the various shows of the players are also broadcast on this platform (Ritaet al,,
2019). Competitions such as tournaments, leagues and cups could be held frequently. These ongoing events could
be held in different cities at the continental and global level. Because of this feature, they need to be organized and
live broadcasts of commentators and presenters should be provided. In addition to Twitch, organizations such as
ESPN also broadcast news covering e-sports tournaments, games, teams and players (Erzberger, 2016). Thus, the
awareness and popularity of e-sports events may increase day by day.

Visit Intentions and E-Sports

Visit intention is a concept that explains and expresses the desire of tourists to visit a tourism destination (Matzler
et al., 2016; Stokburger-Sauer, 2011). It is known that factors such as mentality and desire are effective determinants
of individuals' future travel behavior. Therefore, it is important for tourism industry representatives to understand
tourists' visit intention (Horng et al., 2012). Positive and negative experiences could change the way to tourists think
about a place. Thus, it also affects their future travel intentions (Rojas-Méndez et al.,, 2019). As a result, e-sports
tourism opportunities, online news about it, and events within the scope of e-sports may affect tourists' intention to
travel and attend events. In order to carry out studies on this subject in more qualified way, it is necessary to
participate in online gaming experiences and physical activities of e-sports players (Stokburger-Sauer, 2011; Rojas-
Meéndez et al., 2019). A visual of ESL Pro League 2022, one of the world-famous e-sports events, is shown in figure 3
(Kemp, 2022).

Figure 3. A Visual of ESL Pro League 2022

Source: Kemp, C. (2022). 2022 Esports calendar - all major tournaments and events. Accessed 10.12.2022.
https://www.ginx.tv/en/esports/esports-tournaments-events-calendar-2022.

E-sports could include much more than games between players. Some motivational components could be
obtained even by observing others at play. Hundreds of millions of users may prefer to spend time watching other
players playing video games through live internet broadcasts called streaming on platforms such as Twitch (Hamari
& Sjoblom, 2016). There are many factors that motivate these users to spend their time watching others play video
games. The release of tension during the game plays a big role in this. In their study conducted in 2016, Hamari &
Sjoblom stated that the tension that arises during playing electronic video games increases the time it takes for users
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to watch broadcasts. As aresult, the popularity of e-sports has increased, especially with the inclusion of video games
that are best known in the esports industry in the global video streaming trend. Thus, it has become a motivating
element for individuals to travel for e-sports purposes (Radman Pesa et al., 2017).

Online communities with elements such as trust and friendship could affect tourists' travel intentions (Lee &
Hyun, 2015). Features of e-sports events, such as providing opportunities for friends to play together or to make new
friendships, could create visit intentions on individuals within the scope of event tourism.

E-Sports Events and E-Sports Tourism

E-sports (electronic sports) could be defined as a new form of sport in which basic aspects of sport are applied
through electronic systems. Within the scope of e-sports systems, players and teams face each other through
computer interfaces (Hamari & Sjoblom, 2016). In other words, esports could be defined as "a form of video game
where both players and teams (while playing a team game) face off against each other to play digital video games
on computers via LAN or internet connections". E-sports covers competitive video games that take place in leagues
and tournaments where teams sponsored by various companies participate in electronic sports organizations created
at certain scales (Radman Pesa et al., 2017).

With the increasing interest created by e-sports organizations, another important issue to be considered is the role
of these events within the scope of sustainable tourism (Albani and Usulludin, 2021). For this reason, the economic
and social approaches that emerged with the development of e-sports are important within the scope of sustainability
tourism. It has been emphasized that the economic impact of the new events that emerged with the developments in
e-sports not only provides the current level of stability of the industry, but also commercial growth (Nystrom et al.,
2022). An example of this situation is the organization of 5,432 e-sports tournaments worldwide in 2019. It is known
that the first three of these tournaments were organized in powerful countries in terms of economically such as the
USA, China and South Korea. In addition, since 2018; players, teams and destinations from the esports market have
reacquired close to $1 billion in revenue. (Albani and Usulludin, 2021). Thus, it can be said that e-sports is more than
just activities for having fun.

The role of e-sports events within the scope of social sustainability is explained by meeting the various needs of
the individuals participating in these events (Nystrom et al., 2022). Considering this situation from the point of view
of professional gamers, they could get awards and wages as a result of their performances, and they could also be
recognized by other gamers. On the other hand, fans who are e-sports enthusiasts could consciously devote their
free time and financial situation to experience e-sports events, meet the players they support, and share their passions
with other e-sports enthusiasts with similar interests. From the perspective of e-sports tourists, participation in a live
e-sports event is considered a unique and unforgettable experience involving individuals who enjoy participating in
or watching the games (Qian et al., 2020; Mastowski & Karasiewicz, 2021).

Hosting events for e-sports tourists has a direct impact on the tourism industry because of spending on
accommodation, transportation, beverage, food and so on (Nystrom et al, 2022). Expenditures resulting from
agreements carried out for e-sports organizations and promoting the local economy could increase the
competitiveness of the destination where e-Sports events are held against other destinations. Therefore, e-sports
events could be considered as a driving force in terms of improving the image of tourism destinations. This could
strengthen the touristic facilities and services operating in the destination against their competitors. The satisfactory
experiences of the gamers and the perceived quality of service at the facilities where e-sports events are held will
also shape the perceptions of e-sports tourists about the destination visited and their preferences for their future
visits (Albani & Usulludin, 2021; Mastowski & Karasiewicz, 2021).

Discussion and Previous Studies

In the literature, some studies have been conducted on the importance of spectator support, enthusiasm and
commitment for gamers (Funk & James, 2006; Gladden & Funk, 2002; Mahony et al., 2002). Visitors attend events in
the hope of establishing a greater bond with famous individuals they admire (Lee et al., 2019). Individuals who
participate in e-sports events held in other cities or organized on online platforms could also be evaluated in this
sense. It can be said that e-sport events tourism type is among the alternative tourism types. This type of tourism is
mainly about gaming companies that offer e-sports-based experiences to individuals. This type of tourism includes
gamers, gaming communities, sponsor companies, broadcasting stations, tour operators/travel agencies and other
tourism businesses (Kozinets et al., 2004).
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Cunningham and Kwon (2003) argue that the level of love that fans have for their favorite team strongly
influences their intention to participate in sporting events. In this context, the formation of team identity is one of the
important factors in predicting the intention of individuals to participate in activities in the future (Matsuoka et al.,
2003). Since the necessity of winning as a team is at the forefront in many of the e-sports events, just like in sports
such as football and basketball, the teams that appear in these events could also be evaluated within this scope.

Experiential streaming enabled by online platforms such as Twitch encourages audience participation in e-events
(Chang et al., 2018). The experiential flow in the context of tourism positively affects the tendency to travel to the
point where the flow comes from and the purchasing intentions of individuals (Perez-Vega et al., 2018). The e-sports
events held and the broadcasting of these events on TwitchTV can also increase the desire of individuals to live these
experiences by traveling to the places where the organizations are held.

There should be a consistent relationship between the motivations and expectations of tourists to participate in
tourism and the activities they perform there when they travel to a place (Matzler et al., 2016). In this direction,
Matzler et al. (2016) and Stokburger-Sauer (2011) also argue that there is a positive relationship between an
individual's identity and travel intentions. Therefore, it can be said that the e-sports activities that individuals
consider worth traveling for are the activities carried out on the e-sports games they love.

Lee and Hyun (2015) argue that e-sports events promote trust and friendship, and that online communities
created within the scope of these events can affect the travel intentions of gamers (Cunningham & Kwon, 2003). Their
travels are also similar because gamers have had similar experiences in their passionate e-sports games (McLeay et
al., 2019). Thus, e-sports gamers have the opportunity to socialize at these events. As a result, it is seen that the
organizers and marketers of e-sports events often emphasize the importance of socialization in these events because
they know this situation.

Conclusion and Implications

E-sports events are events where various video games could be tried, in addition to the competitive environment
it offers to the players. There are rooms that allow these games to be played with friends. E-sports events are also
known to offer lectures on some new e-sports variants or video games. All these elements make e-sports a center of
attraction for gamers. E-sports events also have a tourism aspect. Accordingly, in e-Sports events, experiences
perceived by consumers within the scope of special interest tourism are also presented (Albani & Usulludin, 2021).
The fact that tourists participate in tourism trips with the intention of visiting e-sports events confirms this situation.
Therefore, when explaining e-sports events, the tourism aspect should also be mentioned.

E-sports events could be considered as an important resource for the tourism industry thanks to the multifaceted
structure it contains. Because there are electronic games that are still played by billions of individuals in the e-sports
industry. There is a large audience of famous gamers who play these games and fans who watch these games or
famous gamers. This audience is familiar with the internal dynamics of e-sports events and its unique e-sports
culture. Especially with the increase in the number and popularity of online gamer platforms such as TwitchTV, it is
seen that the fan base of e-sports events is increasing day by day (TwitchTV, 2022).

Considering the developments and significant growth in the e-sports industry, it is being investigated how online
gaming stakeholders could be attracted to e-sports events held in physical environments in certain destinations
(Newzoo, 2020). These ongoing studies show the importance of e-sports events for the tourism industry. Therefore,
the motivation of individuals to participate in e-sports activities is also decisive for the development of these
activities. The motivations of gamers and e-sports game enthusiasts to participate in e-sports events also constitute
their tourism motivation. Because these individuals create tourism movements by traveling to destinations where e-
sports events are held with various motivations. Thus, the motivations that result from these tourism movements
show the visit intentions of e-sports gamers.

With this study, the potential of e-sports events in the tourism industry has been emphasized by making use of
statistical and conceptual data. The main question of the research, whether e-sports events could contribute to the
tourism sector, has been answered. In the study, it has been concluded that e-sports activities could make various
contributions to the tourism sector, especially increase the recognition of destinations and increase the visit intentions
of tourists. As a result, it has been concluded that e-sports events could become an important position in the field of
tourism, especially in the future.

As a result of this study, some implications could be presented to destination managers, tourism stakeholders,
university administrations and e-sports stakeholders. The implications are:
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v' E-sports events, which is a new tourism motivation in the tourism sector, should be supported by destination
managers. In particular, municipalities could both discover e-sports gamers and raise awareness in destinations
by organizing e-sports tournaments.

v" Tour operators or hotels could host world-famous e-sports tournaments such as ESL (Electronic Sports League),
EPL (ePremier League), WIT (Want to Trade), BTS (Beyond to Submit) and CCT (Champion of Champions Tour)
by sponsoring these tournaments. Thus, it can be ensured that the worldwide awareness of them and the
destinations can be increased.

v" Tourism researchers could focus on the games included in e-sports (such as CS: GO, Valorant and COD) and
conduct specific research on these games.

v" E-sports events could be included in the contents of courses such as event tourism or event management, which
are given to students in universities. Thus, the interest of the students in the new generations could be increased.

v' E-sports event managers could diversify e-sports events within the scope of tourism events. Gamers could be
regenerated by performing tourism activities such as gastronomic tourism, cultural tourism, summer tourism
and winter tourism between competitions.
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Designing real content with the logic of a game and editing it like a game is called gamification. It is
believed that gamified activities are sufficient to induce or engage people in certain behaviours.
Gamification practices are used in the tourism sector to improve the touristic holiday process, increase
customer loyalty, entertain visitors, increase interest in less popular shows, events, and museums,
advertise tourism businesses, and increase the efficiency and performance of staff. The analysis of
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affect the sector. For this reason, the subject of this research is the analysis of gamification applications.
Data were collected over the internet between October 1, 2022, and December 20, 2022. 43 gamification
examples were examined in the study. For gamification applications to shed light and give ideas to
tourism business managers, academicians, and students, examples were examined in sub-categories
of accommodation business, destination, airline, museum, and food and beverage business.
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Giris

Oyun uygulamalar i¢in “oyunlastirma” (gamification) kelimesi ilk olarak, oyun tasarmimcisi
Neick Pelling tarafindan 2002 yilinda kullanilmistir. Neick Pelling video oyun konseptini, sosyal
yasant1 icerisine dahil etmistir (Yip, 2015; Furdu, Tomozei, Kose, 2017). Daha sonra oyunlastirma
teknikleri pazarlamada ve egitim gibi farkli disiplinlerde de kullanilmaya baslanmistir.
Oyunlastirma, gercek bir igerigi oyun mantigiyla tasarlayarak oyun gibi kurgulamay: ifade
etmektedir. Oyunlastirmanin bagarisi, genellikle faydaci giidiilerle yonlendirilen, rekreasyonel
olmayan, sikici gorevleri eglenceli, kisisel amagli ve dolayisiyla hazci faaliyetlere doniistiirmeye
dayanur (Thiel, Reisinger, Roderer, ve Frohlich, 2016). Oyunlastirmada etkinliklerden alman zevkin,
insanlar1 belirli davraniglara tesvik etmeye yeterli olduguna inanilmaktadir. Oyunlagtirilmis bir
sistemin motivasyonu artirmada veya olusturmada basarili olabilmesi i¢in faydac1 ve hazci faydalar
arasinda uygun bir denge bulunmasi énemlidir (Hamari ve Koivisto, 2015). Bu amagla oyunlastirma,
anlati, geri bildirim, net hedefler gibi diger tipik 6zellikleri ve ayrica rekabet, ustalik, kitlik ve kesif
gibi mekanikleri icerir (Thiel, Reisinger, Roderer, ve Frohlich, 2016). Oyunlastirmanin en ¢ok atifta
bulunulan tanimi, Deterding ve digerleri (2011) tarafindan 6nerilen tanimdir: "Oyunlagtirma, oyun
tasarim Ogelerinin oyun disi baglamlarda kullanilmasidir”. Uskov ve Sekar (2014), oyunlagtirmay1
calisani ve/veya miisteriyi gelistirmek i¢in oyun tasarim 6geleri ve teknikleri, oyun diisiincesi, oyun
mekanigi ve analitigi, is modellerinde bilgisayar oyunu teknolojisi, siirecler, prosediirler, hizmetler
vb.nin uygulanmasi ve kullanilmasi olarak tanimlamaktadir.

Literatiir
Turizm Sektoriinde Oyunlastirma

Oyunlagtirma ile sehirlerde turistlere eglenceli bir tur sunulurken ayni zamanda turistlerin
ihtiya¢ duydugu bilgiler verilmekte, isletme igin yapilan oyunlagtirma uygulamasinda personel
odiiller kazanirken ayni1 zamanda isletmenin satislar1 artmaktadir. Gergek seyahat planlarma gore
diizenlenmis sehir turlar1 artirilmis gergeklik uygulamalari ile eglenceli turlara ya da hazine avi
oyunlarma doniismektedir. Oyunlastirma, oyun tasarim unsurlarmmin oyun ortami dismdaki
durumlarda kullanilmasidir. Oyun elementleri turizmde oyunlastirmanin olusmasimi saglayan birer
yapi tasidir. Turizm sektoriinde en sik karsilasilan oyunlastirma uygulamalarinda puan, rozet,
liderlik tablosu, ilerleme ¢ubugu, seviye, avatar, gorevler ve hikayeler kullanilmaktadir. Turizm
sektoriinde oyunlastirma ic¢in oyunun tasarlanmasi, oyunun igindeki asamalarmn sektoriin ve
isletmenin ozelliklerine uygun sekilde entegre edilmesi gereklidir. Oyunu ya da oyunlastirmay1
tasarlama fikir bulma, fikir olgunlastirma, senaryo yazimi, karakter tasarimi, oyuncu seriivenini
kurgulama, 6diil sistemini kurma, oyunun kurallarmni belirleme, zorluklar1 seviyelendirme, gorsel
tasarimi yapma, ses tasarimini yapma, miiziklere karar verme ve test etme gibi pek ¢ok asamadan
olusmaktadir. Oyunun temel amaci eglenceyken, turizmde oyunlastirmanin amaci miisteri ve
personel davranislarini, egilimlerini isletme lehine ve faydasina olacak sekilde yonlendirmektir.

Oyunlagtirmanin gelisimini mobil uygulamalar, yapay zeka, nesnelerin interneti, bulut veri
programlar;, Web 2.0, sanal gerceklik, arttirilmis gerceklik ve hologram gibi bazi teknolojiler
etkilemekte ve son yillarda oyunlastirma uygulamalarinda bu teknolojiler kullanilmaktadir. Sekil
1’de oyunlagtirma ile ilgili temel kavramlar, modeller, oyunlastirma motivasyon teorileri,
oyunlastirma bilesenleri/elementleri zetlenmistir.

Oyunlagtirmada amag oyun oynamak degildir. Bir diger deyis ile kullanicilarin oyun oynamasi
hedeflenen davranis degildir. Hedef davranis 6nceden belirlenen isin gerceklesmesi dogrultusunda
motivasyon seviyesinde degisiklik saglamaktir ve burada bahsedilen motivasyonun saglanabilmesi
icin diizenlenen bu oyunlastirma kavrammnin aslinda bir tasarim dili oldugu {izerinde de durulabilir
(Thiel, Frohlich, 2017).
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Sekil 1: Oyunlastirma ile 11gili Temel Kavramlar

OYUNCU TURLERI (Bartle, 1996)
eBasaranlar/basar1 odaklilar
eKasifler

eKatiller

*Sosyallesenler/sosyaller

OYUNLASTIRMA MOTiVASYON TEORILERI

*Oz Belirleme (Self-determinasyon) teorisi (Deci, Connell,Ryan, 1989).

*Fogg davranis teorisi (Fogg, 2009).
* Akis teorisi (Csikszentmihalyi, 1990).
*SAPS Odiillendirme Modeli (Zichermann ve Cunningham, 2011).

OYUNLASTIRMA MODELLERi

*D6 modeli (Werbach ve Hunter 2012).

*QOctalysis (Octalysis 8 Core Drive) modeli (Chou, 2019).
eKanca modeli (Eyal ve Hoover, 2014).

OYUNLASTIRMA BILESENLERI

Werbach ve Hunter (2012) {i¢ kategoriden olusan oyunlastirma bilesenleri
Onermistir. Bunlar:

eDinamikler
eMekanikler

eBilegenler

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.
Turizm Sektoriinde Oyunlagtirmanin Onemi

Turizmde oyunlagtirma, oyun mekaniginin (puanlar, hedefler ve odiiller gibi) isletme
unsurlarina uygulanmasi olarak tanimlanabilir ve son yillarda basarili bir sekilde kullanilan bir
pazarlama stratejisidir. Turistlerin beklentileri, ziyaret edilecek ¢ok ¢esitli segeneklerle inanilmaz
derecede artmistir. Miizeler, oteller, sehirler, turizm destinasyonlari, turizm isletmeleri i¢in mdfisteri
¢ekmeye ve onlar1 eglendirmeye devam etmek giderek daha zor hale gelmektedir. Oyunlastirma, bu
zorluklarmn {istesinden gelmek icin harika ¢Oziimler sunmaktadir. Oyunlastirmanm turizm
sektoriine sagladig: faydalar ise asagida siralanmaktadir (Victory, 2022; Celtek, 2021; Kate, 2016).

V' Miisteri katilim1 ve etkilesim: Katilim, ziyaretcilerin deneyimlerini hatirlamasini saglar. Cesitli
oyunlastirma temas noktalar1 araciligiyla turistik cazibe merkezleri ve turistler arasindaki
etkilesim artirilabilmektedir. Insanlar puan kazanmay ve ddiilleri kullanmay1 sevmektedir.
Bu nedenle, miisterilerin %50'si bir 6diil programinda daha yiiksek bir seviyeye ulasmak
i¢in satin alma davramislarim degistirmektedir.

v' Miisteri sadakatini artirma: Bir ziyaret¢i destinasyondan edindigi deneyimden memnun
kaldiginda, destinasyona geri gelme olasiligi cok daha yiiksektir. Ornegin, miizede
¢ocuklara sikilmadan vakit gegirecekleri, eglenceli aktiveler sunularak sanat ve bilim
hakkinda bilgi edinmesi hem ¢ocuklarm hem ebeveynlerinin memnuniyetini artiracaktir,
boylece tekrar tekrar gelmesi icin tesvik edecektir. Bir¢ok restorann tekrarlanan satn
alimlar i¢in miisterileri 6diillendiren sadakat kartlar1 veya 6diil programlar1 vardir ve bu
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programlar genellikle belirli sayida {irtinleri satin alan miisteriye iicretsiz bir iiriin sunarlar.
Miisterilerin yaklastk %70'i, satin aldiklar1 isletmenin bir 6dil programi sunup
sunmamasina bagh olarak bir satin alma islemi gerceklestirmektedir. Ornegin restoran
sadakat oyunlastirma uygulamalar1 miisterilerin seviye atlamak i¢in restoranda daha sik
yemek yemesini ve arkadaslarmi restoran sadakat programiniza yonlendirmesini
saglamaktadir.

V' Marka bilinirligi olusturma: Guiglii bir marka olusturmak, musterilerin aklinda kalmanm
onemli bir parcasidir. Insanlarin bir markayr hatirlamadan énce bes ila yedi kez gérmesi
veya onunla etkilegsime girmesi gerekir, bu nedenle isletmenin uygulamas1 markasiyla ne
kadar tutarli olunursa o kadar iyidir. Miisteriler ister gevrimigi ister yliz ylize olsun,
isletmeyi ne kadar hizli tanirsa, rakipler yerine isletmeye gelme olasiligt o kadar
artmaktadir. Oyunlastirma oOdiilleriyle bir isletme sadakat programi olusturularak,
markanin imajmu giiglendirilmekte ve miisteriler {izerinde olumlu izlenim birakilmakta ve
marka bilinirligini artirilmaktadir.

V' Gelirleri artirma: Oyunlagtirma baglilik/sadakat programlari, igletmelerin daha yiiksek gelir
elde etmesini saglamaktadir. Ortalama olarak, miisteriler bir isletmeyle olan iliskilerinin
ikinci yilinda ilk 6 ayda yaptiklarindan %67 daha fazla harcama yapmaktadir. Bu sebeple
miisterilerin geri gelmesini saglamanm en etkili uygulamalarindan biri oyunlastirilmig
sadakat programlaridir. Sadakat programlari, mevcut miisterileri elde tutmak, yenilerini
cekmekten bes kat daha ucuz oldugu icin paradan tasarruf etmeye yardimci olmaktadir.
Yeni bir miisteriye (%5-20) kiyasla mevcut bir miisteriye (%60-70) satis yapma sans1 daha
ytiiksektir.

v’ Calisanlarin verimligini ve performansim artirma: Oyunlagtirma sadece misteriye doniik
uygulanmamaktadir. Isletmenin kurumsal amaglari i¢in de yaygin olarak kullanilmaktadir.
Oyunlagtirma ile ¢alisanlar ¢alismalari icin 6diiller aldikga (ister ddiillerle ister daha agik bir
sekilde takdir edilerek) moralleri yiikselmekte, motive olmakta ve daha iiretken olmaktadir.
Daha yiiksek iiretkenlik, daha verimli bir is modeli ve potansiyel olarak daha yiiksek satis
anlamina gelmektedir.

Giinliik operasyonlarinda oyunlastirmay1 diizgiin bir sekilde uygulayan turizm isletmeleri
miigteri katilimini, marka bilinirligini, miisteri sadakatini ve c¢alisanlarin verimliligini ve
motivasyonunu artirmaktadir (Breski, 2017). Oyunlastirmada yapilan hatalar ise; karmasik oyun
mekanikleri, 6diillere sonuglardan daha fazla onem vermek, rekabete ¢ok fazla yer vermek,
gorevlere yanlis ddiilleri vermek, tanimlanmis bir stratejinin olmamasi ve uzun vadeli sorunlara kisa
vadeli stratejiler uygulamak olarak 6zetlenebilir (Yilmaz, 2020).

Yontem

Turizm sektoriinde iirtin tanitimi, miisteri sadakatini artirma, pazarlama amagh ¢ok sayida
oyunlagtirma uygulamasi vardir. Bu oyunlastirma uygulamalarmin analizi, turizm sektériinde bu
uygulamalardan nasil yararlanilabilecegi, uygulamalarm sundugu firsatlar ve sektore nasil bir etkisi
olacag1 konusunda fikir vermesi i¢in énemlidir.

Aragtirmanin veri toplama siirecinde sistematik nicel literatiir taramasi yontemini kullanan
Yung ve Lattimore'un (2017) yontemi kullanilmistir. Bes adimli inceleme siireci su asamalardan
olusur: (1) inceleme amaglarinin belirlenmesi ve arastirma sorularmin formiile edilmesi; (2) arama
terimlerinin ve seg¢im kriterlerinin belirlenmesi; (3) hari¢ tutma ve dahil etme kriterlerini
netlestirmeden Once oyunlastirma uygulamalarinin aranmasi; (4) oyunlagtirma uygulamalarinin
kalitesinin ve uygunlugunun degerlendirilmesi ve (5) bulgularin sentezlenmesi ve raporlanmasi.

Arastirmada yer alan oyunlastirma uygulamalar1 turizm ile smirlandirilmigtir. Turizm sektorii
disindaki oyunlastirma uygulamalari hari¢ tutulmustur. Bu ¢calismanin inceleme amaglar1 goz 6niine
alindiginda, su arama anahtar kelimeleri kullanilmistir: ‘oyunlastirma/gamification’, ‘turizmde
oyunlastirma/gamification in tourism’, ‘turizm ve oyunlastirma/tourism and gamification’, ‘turizm
oyunlastirma Ornekleri/tourism gamification examples’, ‘en iyi oyunlastirma Ornekleri/best
gamification examples’, ‘turizmde en iyi oyunlastirma &rnekleri/best gamification examples in
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tourism’ ilgili Ornekleri aramak ic¢in kullanilmistir. Oyunlastirma uygulamalar1 aramasi
tamamlandiktan sonra, uygulamalar dahil edilme ve harig¢ tutulma kriterleri agisindan taranmistir.
Arastirmada 43 oyunlastirma 6rnegi incelenmistir.

Veri Toplama Araclarn

Veriler 1 Ekim 2022- 20 Aralik 2022 tarihleri arasinda internet {izerinden toplanmistir. ilk olarak
internet web sayfasi aramasi kullanilarak oyunlagtirma drnekleri toplanmigtir. Oncelikle drnekleri
bulmak icin Google aramasmnda oyunlastirma ile ve turizmde oyunlastirma ile ilgili anahtar
kelimeler hem Tiirkge hem de Ingilizce olarak aranmistir. Daha sonra oyun ve oyunlagtirma yazilimi
veya pazarlamasi sunan web sayfalari, bloglar, makaleler ve kurumsal web sitelerini iceren sonuglar
tek tek incelenmistir. Tiim bu web sayfalarini, bloglar: ve makaleleri goriintiilemek, baska 6rneklerin
bulunmasmi saglamistir boylece incelenen oyunlastirma Orneklerine ulasilmistir. Turizm
sektoriinde pazarlama, miisteri sadakatini artirmak ve reklamcilik i¢in kullanilan ¢ok sayida
oyunlagtirma uygulamasmin oldugu ortaya g¢ikmigtir. Incelenen &rneklerin igerik agisimdan
birbirinden farkli olmasina dikkat edilmistir. Oyunlastirma uygulamalarinin turizm isletmeleri
yoneticilerine, akademisyenlere ve Ogrencilere 151k tutmasi ve fikir verebilmesi icin Ornekler
konaklama isletmesi, destinasyon, havayolu, miize ve yiyecek icecek isletmesi alt kategorilerinde
incelenmistir.

Arastirmada su sorulara yanit aranmigtir:

v S1: Oyunlastirmanin turizmdeki uygulamalari ve 6rnekleri nelerdir?
v 52: Oyunlagtirmanin turizm pazarlamasinda kullanim amaci nedir?
v S3: Oyunlastirma uygulamalarinin oyunlastirma mekanikleri/bilegsenleri nelerdir?

Bulgular ve Tartisma

Bu boliimde turizm sektoriinde giintimiize kadar yapilmis oyunlastirma orneklerine yer
verilmistir. Ornekler secilirken 6rnek cesitliligini saglamak ve turizm igletmelerine, akademisyenlere
ve Ogrencilere ilham vermek i¢in birbirinden farkli uygulamalar olmasma dikkat edilmistir.

Konaklama isletmesi Ornekleri

Uras Experience: Tiirkiye’deki oteller icin gelistirilen bir oyunlastirma uygulamasidir.
Anlasmali otellerin verdigi kod ya da otelde bulunan kare kodlar taranarak oyuna giris
yapilmaktadir. Oyunda Tiirkce, Ingilizce, Almanca ve Rusca olmak iizere dort dil segenegi
bulunmaktadir (play.google.com.a, 2022). Oyuncular oyunda sanal bulmacalar1 ¢ézmekte, otele
yerlestirilen kare kodlar ile puan ve 6diil kazanmaktadir. Oyunda yiiksek puan alan oyunculara otel
isletmesi tarafindan spada masaj gibi odiiller verilmektedir. Oyunun amac: otelde konaklayan
miisterinin oteli oyun ile kesfetmesini saglamak ve oyun i¢inde miisteriyi otel hakkinda, hizmetler,
aktiviteler hakkinda bilgilendirmektir. Oyun halen aktiftir.

Granada Luxury Belek: Granada Kingdom Tiirkiye’deki Granada Luxury Belek Oteli i¢in
olusturulmus bir oyundur. Otelin dort bir yanina asilan kare (QR) kodlar ile telefonlarini taratan otel
miisterileri hem oyunu indirebilmekte hem de otel ile ilgili gesitli anketleri doldurabilmektedir.
Oyunda Tiirkge, Ingilizce, Almanca ve Rusca olmak iizere dort dil segenegi bulunmaktadir
(guncelalanya.com, 2019). Oyunda otelde sunulan eglence programi oyunlastirilarak giin icerisinde
miisterilerin otel aktivitelerine katilmas: saglanmaktadir. Boylece oyunu indiren ve oynayan
misafirler, giin igerisinde yaptig1 animasyon aktivitelerinden puanlar kazanmaktadir. Oyunda
derece yapan misafirler aksam animasyon ekibinin sahneye ¢ikarmasi ile ddiillerine ulasmaktadir.
Oyunun amaci miigterilerin oyunu oynayarak otelde giizel vakit gecirmesi, otel hakkinda bilgi
sahibi olmas1 ve oyun aracilig ile miisterilerden otel i¢in gerekli olan bilgilerin toplanmasidir. Oyun
aktiftir.

Accor Otelleri: Accor Otel zincirinde oyunlastirma A Kuliip sadakat programimnda
kullanilmistir. Uygulamada miisterinin All.accor.com web sitesi {izerinden otel rezervasyonu
yaparken ALL- Accor Live Limitless kart numarasmi girmesi gerekmektedir. Bu kart ile miisteriler
statii ve 0diil kazanmaktadir. Kart kurumsal fiyatlar, rezervasyon kanali ne olursa olsun puan
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kazanilmasina izin veren bir sozlesmeye tabidir. Accor Otel, Accor Live Limitless (ALL) programi
ile puan tabanl bir oyunlastirma stratejisi olusturmustur. Uygulama klasikten elmasa kadar degisen
bes farkl kart icindir ve kartlarin her biri farkli avantajlar igermektedir (all.accor.com, 2022).
Uygulamada kartlarn iiyesi miisteriler Accor Otel zincirinde gercek konaklamalarmin ve
rezervasyonlarinin sonucunda &diil puanlari biriktirmektedir. Ornegin; harcanan her 10 Euro igin
ek 6diil ve statii puani kazanilabilmektedir. Uygulamanin amaci miisteri etkilesimini artirmak ve
miisterilerin daha fazla puan alma istegini artirarak, Accor tesislerine tekrar geri gelmesini
saglamaktir. Ek olarak, programin kisisellestirebilir olmasi, ¢esitliligi ve esnekligi nedeniyle
konuklar bes kart tiirii icinden kendi iiyelik seviyelerini segebilmekte ve hangisinin en uygun
oldugunu gorebilmektedir. Uygulama aktiftir.

Lopesan Otel Grubu: Lopesan Otel Grubu, 2020 yili Cadilar Bayrami doneminde Cadilar
Bayrami (Lopesan Hotel Group’s Halloween memory game) temali bir hafiza oyunu baglatmistir.
Oyunda, oyuncularin 50 saniyelik sinirli bir zaman diliminde ilgili tiim kart ciftlerini eslestirmesi
gerekmektedir. Oyunu basariyla gegenler, herhangi bir Lopesan otelinde gelecekteki konaklamalari
i¢in %15 indirim kazanmaktadir. Ayrica, oyunu en hizl siirede tamamlayan oyuncular, Lopesan'mn
otellerinden herhangi birinde {icretsiz konaklayabilecegi bir hediye karti kazanmaktadir (Pedrol,
2020). Oyunun amaci potansiyel miisterilerinin dikkatini ¢ekmektir. Oyunda indirimler ve hediye
kartlari ile interaktif tesvikler sunularak ilgi pekistirilmistir. Lopesan Otel Grubu, Cadilar Bayrami
temasmi olusturarak ve bunu sosyal medya, e-posta ve daha fazlasi araciligiyla sunarak,
girisimlerini daha genis bir kitleye duyurmus ve dolayisiyla daha fazla potansiyel miisterinin ilgisini
¢ekmeyi basarmistir. Oyun aktif degildir.

La Quinta Inns ve Suites: (Oyna ve Konakla/Play & Stay): La Quinta Oteli, dijital bir slot
makinesi ve ¢arkifelek ile miisterilerin otel puanlarini kazanabildikleri, ‘Oyna ve Konakla” isimli bir
oyun sunmustur. Oyuncu otel web sitesindeki oyuna gidip, giinliik olarak smirli ve yenilenen
mevcut jetonlar1 kullanarak dondiire basarak, iicretsiz konaklama, hediye kartlar1 veya milleri
kullanmak i¢in puan toplamaktadir. Oyuncularin, kazanglarmi talep etmek icin Facebook
hesaplarina baglanmasi ve La Quinta 6diil programima kaydolmas: gerekmektedir (The Hotels
Network, 2021). Ayrica oyuncular arkadaslarina tavsiye ederek, tesisi Facebook'ta begenerek veya
Twitter'da takip ederek ek puanlar kazanabilmektedir. La Quinta’nin e-posta listesindeki ‘Oyna ve
Konakla” oyununun tanitim linkini alan 83.600 kisiden 2000 kisi oyuna kaydolmustur. Bu 2000 kisi
10.700 yeni oyuncunun oyuna basvuru kaydi yapmasina yol agmistir. Bu oyuncularin %34'ii her giin
oyuna geri donmiis ve 23.000 benzersiz kullanic1 daveti, 10.000 yeni Facebook Begenisi ve La Quinta
i¢in 4.500 yeni Twitter takip¢isinin olusmasii saglamistir. Ayrica oyuncularin %14,1'i 6deme yapan
miisteriler haline gelmis ve 1,784 yeni rezervasyon olusturulmustur (Truong, 2020). Oyunun amaci
oyuncularin daha ne kadar 6diil kazanabileceklerini gormek i¢in garki tekrar dondiirme arzusuna
katkida bulunarak potansiyel miisterilerin La Quinta web sitesine geri dénmesini artirmak ve
indirimleri kullanmak icin otelde konaklamasini saglamaktir. Oyun 2014 yilinda sonlandirilmstir.
AKktif degildir.

TripCollective: TripCollective, ana uygulamaya her icerik eklediklerinde kullaniciy:
odiillendiren, TripAdvisor (iiyelerin turizm isletmelerine puan verip yorum yazdig: site) sitesinin
gelismis programidir. Kullanicilar, portal icinde incelemeler, fotograf yaymlar1 ve puanlarini
paylasma gibi gerceklestirdikleri her islem icin puan kazanirlar. Ne kadar ¢ok puan alirlarsa,
seviyeleri ve gezginler toplulugundaki katkilar1 o kadar yiiksek kabul edilir. Agikgasi, TripCollective
seviyesi gezgin profilinde gosterilir (www.tripadvisor.com, 2022). Oyunlastirmanin amaci puan
kazanmak i¢in oyuncularin miimkiin oldugunca turizm igletmelerine puan vermesini, fotograf
paylagsmasimi ve yorum yapmasini saglamaktir. Boylece Tripadvisor sitesi icindeki turizm isletmeleri
ile ilgili miimkiin oldugunca yiiksek bilgi, yorum ve puan toplanabilmektedir. Oyunlastirma aktiftir.

Marriott Otel ‘My Marriott Hotel’: My Marriott Hotel oyunu, Facebook {izerinde oyuncularmn
verilen gorevleri yerine getirmeleri ve puan toplamalar tizerine kurulu bir otel mutfak simiilasyon
oyunudur. Oyuncularin oyunda otelde kalan miisterileri memnun ederek, onlardan puan
kazanmasi gerekmektedir. Oyuncularm miisteri memnuniyeti yaninda operasyondan bagar1 ve kar
elde etmesi istenmektedir. Kar elde eden oyuncular odiillendirilmektedir. Oyun ilerledikge
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oyuncular oyunda mutfak araglar1 ve esyalar1 satin alabilmektedir. Oyunun gercege doniisme
noktas: ise; oyuncunun daha onceden belirlenen puana ulasmasi ile ¢ikan ‘Bunu Gergek Yap’
sekmesine gecis hakki alarak Marriott otellerine gercek is bagvurusu yapabilmesidir (Pillai, 2011).
Oyunun tasarlanmasinda amag c¢alisanlar1 eglenceli bir sekilde ¢alisma alami hakkinda bilgilerini
artirmak ve yetenekli insanlar1 da tespit etmek ve is bagsvurusu yapmasimi saglamaktir. Uygulama
aktif degildir.

Destinasyon Ornekleri

Pokemon GO: Pokemon GO 6 Temmuz 2016'da piyasaya siiriilmiis ve piyasaya siiriildiikten
bir ay sonra 100 milyondan fazla indirilmis artirilmis gerceklik tabanli bir oyundur. Oyunda,
oyuncular uluslararasi olarak taninan Pokémon serisinden tiiretilmis kurgusal hayvanlar olan
Pokémon yaratiklarmi aramaktadir. Bir Hong Kong oteli Ovolo, oyunculara geri gelmelerini
saglamak icin tesvikler ve odiiller de vermektedir. Sehirdeki ilk 15 Pokémon'u yakalayan yeni
baslayanlar, otelin restoraninda %15, otelin barinda ise %30 indirim hakk: kazanmaktadir. Ek olarak,
ilk 20-50 Pokémon'u yakalayan daha yetenekli egitmenler, Ovolo'da bir gece rezervasyonu
yaptiklarinda bir gecelik iicretsiz konaklama alabilmektedirler ve otel ayrica {icretsiz yiikseltme ve
hosgeldin Pokémon kokteyli vermektedir. Oyunun zirvesi ilk ay boyunca gerceklesmis olsa da
Pokémon GO hala diinya ¢apinda her giin 700.000'den fazla indirilmektedir (Arsenault, 2016). Los
Angeles, Basel, Portland, Norveg ve Tayland gibi bir¢ok destinasyon, ziyaretgi ¢cekmek ve keyifli
deneyimler sunmak igin artirilmis gerceklik oyunu Pokémon GO'yu biinyesine katmistir. Oyun,
artirilmis gergeklik ile oyunculardan hem yaygin hem de az bilinen yerleri kesfetmelerini istemekte
ve boylece yerel halkin ve turistlerin oteller de dahil olmak {izere isletmelerde gecirdikleri siireyi
artirmasini saglamaktadir. Oyun halen aktiftir.

Kemer (Antalya): Kemer Bay Antalya, Kemer adina yazilan Pegasus Efsanesinin islendigi bir
oyundur. Bu oyun ile Kemer’in belirli noktalarina koyulan rozetler, kare kodlar ile hedeflere gidecek
olan turistlerin Kemer’in garsilarini oyun vasitasiyla gezdirmek hedeflenmektedir. Oyunun i¢inde
bilgi yarismas: seklinde Antalya, Kemer ve genel kiiltiir ile ilgili sorulan sorular bulunmaktadir
(play.google.com.b, 2022). Ayrica oyunda, oyunculardan turizm isletmelerinde gizli bulunan kare
kodu tarayarak puan ve hediye kazanmasii tesvik eden direktifler bulunmaktadir. Oyunda Tiirkge,
Ingilizce, Almanca ve Rusca olmak iizere dort dil secenegi bulunmaktadir Oyunun amaci turistin
oyun araciligiyla turizm isletmelerine (hediyelik esya diikkani, yiyecek icecek isletmesi gibi)
gitmesini saglamaktir. Oyun aktiftir.

Tripventure: Tripventure oyunlar1 ve rehberleri Avrupa'daki bir¢ok sehirde oynanabilen
konuma dayali oyunlardir. Uygulama turistlerin artirilmis gerceklik araciligiyla gercek hayatta sanal
hikayeler deneyimlemelerine olanak tanimaktadir. Tripventura i¢inde oynanan oyunlar Miifettis
Tripton (Katili bul!), Gizli Sehir (Eski bir arkadasa ne oldu?), Duvarm Diisiisii (Berlin Duvari nasil
¢Oktii?) ve Rocco Ratcha’dir (Tiim pizza dilimlerini topla). Oyunda turistler gercek sehri kesfederken
sanal insanlarla etkilesime girmekte, gizemleri ¢ozmekte ve verilen sorularin yanitlarina ulasmak
icin gizli 6geleri bulmaktadir (Celtek, 2021). Oyunun amaci oyunda verilen gorevler ile turistlerin
Avrupa sehirlerini, sehirlerde bulunan turistik yerleri oyun oynayarak, eglenerek gezmesini
saglamaktir. Oyun aktif degildir.

National Geographic VR: Sanal gerceklik teknolojisini kullanan oyunun iki boliimii vardur. flk
boliim, oyuncuyu buzlu sularda kano yapabilecekleri ve daglara tirmanabilecekleri Antarktika'da
bir yolculuga ¢ikarmaktadir. Oyuncu, bir kayikla buzdaglarmnin etrafinda dolasmakta, devasa bir
buz tabakasmna tirmanmaktadir. Oyuncu oyunda nefes kesici manzaralar1 ve vahsi yasami
deneyimleyebilmekte, fotograflar cekebilmekte ve bunlar1 sosyal medyada paylasabilmektedir.
Tkinci boliim, Peru'daki And Daglarinda gegmektedir. Oyuncu, Peru'daki Inka kalesi Machu
Picchu'da dolasirken bolgenin tarihi hakkinda bilgi edinebilmektedir (Celtek, 2021). Oyunun amaci
olas: turistleri sanal ortamda Antartika ve Machu Picchu'da gezdirmek ve bolge hakkinda bilgi
vermektir. Boylece oyuncu bu bolgelere tur satin almadan once turu sanal ortamda deneyimleme
imkanina kavusmaktadir. Oyun aktiftir.
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GueGuessr: (Sehir ve cadde tahmin etme oyunu): Oyunda oyunculara rastgele bir dizi cadde
goriintiisii verilerek oyuncunun caddenin konumunu tahmin etmesi istenmektedir. Oyuncu tahmini
yaptiktan sonra, caddenin gercek konumu verilmektedir ve oyuncu ne kadar yaklastigma bagh
olarak puan kazanmaktadir. Oyun markalarin reklamimi yapmak icin markalarla ortaklik
kurmaktadir (Buczkowski, 2015). Oyun sirasinda toplam bes resim sunulmaktadir. Oyun tek basina
oynanabilmekte veya oyuncunun arkadaslarmma meydan okumasi seklinde de oynanabilmektedir
(Dempsey, 2021). Oyunun amaci diinya tizerindeki gercek cadde goriintiilerinin nerede oldugunun
tahmin edilmesidir. Bu oyun ile turistik sehirler ve destinasyonlar oyunu olusturanlar ile anlasma
yaparak turistik ¢ekiciligi olan yerlerin ve caddelerin goriintiilerini kullanarak reklam yapabilirler.
Oyun aktiftir.

Strayboots (Amerika): Strayboots, 12'den fazla biiyiik ABD sehrinde 60'tan fazla benzersiz turu
kesfetmeyi saglayan etkilesimli bir oyundur. Strayboots, Amerika’da kullanicilarin ilgi gekici
noktalar (POL point of interest) ile gercek insanlarla iletisime ge¢melerini saglayan, oyun
talimatlarini takip etmeleri gereken turistik turlar iceren bir oyundur. Strayboots ile sehirlerdeki en
glizel turistik cekicilikler birlestirilerek kolay, basit ve etkili ekip olusturma etkinlikleri saglanir.
Oyun aracilig ile yaklasik iki saat boyunca, olusturulan ekipler/takimlar sehirdeki tinlii miizeleri,
anitlar, ilging magazalar1 ve kiiltiirel yerleri kesfeder. Oyunda takimlar etkilesimli bir harita
tarafindan yonlendirilirken, oyuncularn yaklasik 30-35 noktaya dayali metin ve fotograf
zorluklarmi ¢ézmeleri istenir. Oyun takimlar arasinda dinamik bir etkilesim olusturmak icin canlt
bir sohbet imkani da sunar. Oyunda daha fazla zorluga dogru yanit veren takim kazanir
(https://www.strayboots.com, 2022). Oyunun amaci oyunda verilen gorevler ile turistlerin sehirde
bulunan turistik yerleri oyun oynayarak, eglenerek gezmesini ve sehir ile ilgili bilgi edinmesini
saglamaktir. Oyunda tur basina ortalama 15-25 yer ile ilgili zorluk/soru/sorun ¢oziilmektedir. Oyun
aktiftir.

Yo Toronto: Bu uygulama, ¢ocuklar i¢cin oyunlastirilmis bir seyahat bilgileri web sitesidir.
Cocuklar web sitesinde etkilesimli haritaya goz atabilir, farkl: tiirde oyunlar oynayabilir (6r. mag
oyunlari, Jurassic bulmaca, hiz treni labirenti ve bilgi yarismasi oyunlar1) ve Kanada'nin sehri
Toronto'daki ilgi ¢ekici yerler hakkinda eglenceli bilgileri 6grenebilmektedir (yo-toronto.com, 2023).
Uygulamanin amact oyunlastirilmis web sitesi araciligiyla Toronto'yu ve Toronto’da bulunan
¢ocuklar i¢in cazip olabilecek yerleri ve etkinlikleri tanitmaktir. Uygulama aktiftir.

Wings of Peru (Discover the Birds of Peru): Bu uygulama potansiyel turistler icin
oyunlastirilmis bir seyahat bilgileri web sitesidir. Web sitesine gelen kullanicilar Peru resimlerinde
gizlenen kuslar1 bularak, tiilkeye ficretsiz bir gezi kazanabilmektedir (http://wings.peru.travel/
game.php, 2023). Daha ¢ok ¢ocuklara uygun oyunda farkli resimlerde gizli olan onbes kusun kirkbes
saniyede bulunmasi istenmektedir. Uygulama aktiftir. Uygulamanin amaci potansiyel turistleri
oyunlastirma ile web sitesine ¢cekmek, Peru’yu tanitmak ve Peru'nun kus tiirlerine dikkat gekmek ve
uygulama ile kullanicilar e-mail bilgisine ulasmaktir.

Dubai Points: Dubai akilli sehir olma yolunda adimlar atmis ve ‘Smart Dubai’ ¢atis1 altinda
bir¢ok dijital uygulama yapmistir. Bunlardan biri olan Dubai Points 2016 yilinda kullanilmaya
baglanmustir. Bu uygulama ile turistler farkli mekanlar1 gezerek ve aligveris yaparak mobil uygulama
lizerinden puan kazanabilmekte ve kazandiklar: puanlar1 anlasmal firmalarda harcayabilmektedir
(www.smartdubai.ae, 2022). Uygulamanin amaci Smart Dubai uygulamalarmnin kullanimiyla elde
edilen veriler ile turist deneyimi takip edilebilmek ve turist deneyimlerini gelistirmeye yonelik
calismalar yapilabilmektir. Uygulama aktif degildir.

Efteling: Efteling Hollanda'da temali bir eglence parkidir. Parkin temalar1 antik efsaneler,
masallar, masal folklorun Ogelerini yansitmaktadir. Park 31 Mayis 1952'de agilmigtir. Efteling,
Hollanda'daki en biiyiik tema park: ve diinyanin en eski tema parklarindan biridir. Temal: parkin
cocuklar icin gelistirilmis iki tane oyunlagtirma uygulamas: vardir. Birinci uygulamada (No-one
knows, no-one knows) oyuncudan hangi Efteling karakteri oldugu tahmin etmesi istenmektedir.
Oyuncu telefonunu alnma tutarak ve kim oldugunu &grenmek icin diger oyunculara sorular
sormaktadir. Tkinci uygulamada (Help Mr Sandman find Sand) ise oyuncular artiriimis gergeklik ile
Bay Sandman'in Sand'1 bulmasma yardim etmektedir. (www.efteling.com, 2022). Oyun lokasyon
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bazhdir. Tatil Koyii Efteling’de oyuncularin kayip sihirli kumu bulmas: istenmektedir. Oyunun
siiresi secilebilmektedir. Uygulamanin amaci oyunlastirma ile temal parkin tanitimini yapmak ve
parkta eglenceli vakit gecirilmesini saglamaktir. Her iki uygulamada aktiftir.

TravelPlot Porto: TravelPlot Porto, turistlerin Portekiz’in sehri Porto'nun tarihini, anitlarini ve
tarihi karakterlerini kesfetmeleri igin gelistirilmis etkilesimli bir oyunlastirma uygulamasidir.
TravelPlot Portonun amaci, turistlere Portonun hikayelerini 6grenerek kisisellestirilmis ve ilgi
cekici bir Porto gezisi yasatmaktir. Uygulamada dokuz hikaye boliimii ve aralarindan secim
yapabilecek 42 konum ile turistler kendi zevklerine ve ilgilerine gore yerler bulmaktadir
(archive.utaustinportugal.org, 2012). Kullanicilar yakinlarindaki yerleri, hikayenin ayni boliimiine
ait yerleri ziyaret etmeyi segebilmekte ve hatta yerleri hikayenin kronolojik sirasmna gore
gezebilmektedir. Boylece turistler sehirde mobil uygulama ile gizli bir hazineyi bulmaya ¢alisirken,
hazine avi oyunlagtirmasi seklinde sehri deneyimleyebilmekte ve gezebilmektedir. Uygulamanm
hatira sekmesinden bulunan hazine avi sosyal medyada oyuncularin arkadaslariyla
paylasilabilmektedir. TravelPlot Porto, 17 Haziran- 9 Eyliil 2012 tarihleri arasinda uygulanmistir ve
su an aktif degildir.

Havayolu Ornekleri

KLM Alman Havayollar1 (2012): KLM Alman Havayollari, yolcularin ugaklarda koltuk
secerken diger yolcularin Facebook ve LinkedIn profillerini inceleyerek karar vermelerine yardimci
olacak bir uygulama gelistirmistir. ‘Meet and Seat’ (Tanis ve Otur) adli programda bir yolcu yaninda
oturmak istedigi kisiyi sectiginde, program diger kisiye de bir baglant1 gondermektedir. KLM'nin
‘Meet and Seat’ (Tanis ve Otur) uygulamasi ayni KLM ugusunda seyahat eden, miisterilerin ilgisini
cekebilecek kisileri bulmasina imkan vermektedir. Ornegin, varis noktasinda ayni etkinlige veya
konferansa katilacak kisilerin bulunmasi gibi. Uygulama, rezervasyonumu yonet bolimii
kullanilarak miisterinin Facebook veya LinkedIn profilini paylasmasi ile yapilmaktadir. Profilin
paylasilmasimin ardindan diger yolcularin profil bilgileri ve nerede oturduklar1 goriilebilmektedir
ve koltuk secilebilmektedir. Uygulama tek yolcu rezervasyonlarinda, ugustan 90 giin 6ncesinden
ucusa 48 saat kalana dek ve tiim kitalararasi Amsterdam uguslarinda kullanilabilmektedir
(http://www.klm.com, 2022). Uygulama aktif degildir.

Tiirk Hava Yollarr: Tiirk Hava Yollarmimn, QR Flag Challenge olarak adlandirilan oyununda,
tilkelerin bayraklar1 kare (QR) kodlarina doniistiiriilerek 2012 Olimpiyatlarnda, olimpiyat
hayranlarinin ilgisini ¢ekmek i¢in Londra'nin dort bir yanindaki dijital otobiis duraklarma
yerlestirilmistir. Uygulamada kare kodun okutulmasi takiben kullaniciya Tiirk Hava Yollar1 web
sitesi lizerinden bu bayraklara sahip tilkelerde check-in yapabilme imkan: sunulmaktadir (Nigam,
2012). En ¢ok say1 ve farkli lokasyonda giris (check-in) yapan kullanicilar, Tiirk Hava Yollari'nin
sahip oldugu ugus noktalarndan diledikleri lokasyona gidis/doniis bileti kazanma sansi
yakalamaktadir. Oyunlastirmanin amaci 2012 olimpiyatlarinda havayollarinmn tanitimimi saglamak
ve web sitesine trafigi artirmaktir. Uygulama aktif degildir.

Air Baltic Hava Yollart: Letonya havayolu firmas1 Air Baltic, Milleri Yakin (Burn The Miles)
mobil uygulamasinda oyunlagsma teknigini kullanmistir. Uygulamay1 indiren kullanicilar ugtuklar:
millerle ayn1 sayida kalori yakacak kadar kostuklarinda ddiiller kazanmislardir. Ornegin: Riga-
Berlin-Riga 1.058 mil uzakliktadir. Uyelerden 24 saatte 1.058 kalori yakmalari istenir. Uygulama ile
stk ucan yolcular, seyahat ettikleri mesafeye bagl olarak ortak isletmelerde ugak bileti, iiriin ve
hizmet karsihiginda takas edebilecekleri puanlar kazanmaktadir. Kazanilan puanlar {icretsiz ugak
biletleri, bos zaman etkinlikleri, maceralar, miizik indirmeleri ve http://www.BalticMiles.com
adresinde bulunan 3000'den fazla {iriinde kullanilabilmektedir. Kampanya sonucunda BalticMiles
iiye katilim1 6nemli dlgiide artmistir ve kampanya diinya ¢apinda gesitli dergiler tarafindan saglik,
oyunlastirma ve sadakat odakli akilli kombinasyonu igin en iyi trendlerden biri olarak secilmistir
(Airbaltic, 2014). Uygulamanin amaci, sik seyahat eden miisterilerinin bos zamanlarinm bir kismin
egzersiz yapmak icin ayirmaya tesvik etmek bunu yaparken {iye sayisii artirmak ve reklam
yapmaktir. Uygulama aktif degildir.
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Estonya Havayollar: Estonya Havayollar1 2011 yilinda miisteri sadakat programi icin
oyunlagtirmay1 uygulayan havayolu igletmelerinden biridir. Isletmenin Facebook’ta yer alan
‘AirScore’ uygulamasinda, miisterilerin yaptiklar1 bazi faaliyetlerden (havaalaninda check in
yapma, isletme indirimlerini Facebook’ta paylasma gibi) puanlar toplayarak bu puanlarla oyunda
belirli seviyelere ulasip rozetler kazanmalar1 amaclanmistir (Viola, 2013). Oyunlastirmanmn amaci
puan toplayarak miisteri sadakatini artirmaktir. Oyuncular uygulamada havayolu bilet indirimleri,
havayolu CEO’suyla tanisma gibi édiiller kazanmislardir. Uygulama aktif degildir.

Miize Ornekleri

Ulusal Arkeoloji Miizesi (National Archaeological Museum): Live the Past oyununda, oyuncu,
Ispanya tarihi boyunca birgok sehri sanal gerceklik iginde ziyaret etme deneyimi yasayabilmekte ve
insanlarm Ispanya'nin farkli zamanlarinda nasil yagadiklarmi 6grenebilmektedir (Celtek, 2021
Uygulama, oyuncunun miizenin gorsel-isitsel mirasinin tarihi rekreasyonlarmi, tarih Oncesi,
protohistorik, Roma, Orta Cag ve modern c¢agin sokaklarmi ve evlerini deneyimlemesini
saglamaktadir. Oyunun amaci oyunculara Ispanya tarihini sanal gergeklik icinde yasatirken ayni
zamanda miizeye olan ilgiyi artirmak ve miizenin taninmasini saglamaktir. Oyun aktiftir.

Tate Miizesi: Tate Moder Sanat Miizesi ‘Zamana Kars: Yaris/ Race Agamst Time’' oyunu,
Londra merkezli modern sanat galerisinin insanlara sanati deneyimlemenin daha eglenceli ve
etkilesimli bir yolunu sunmak igin piyasaya siirdiigii bir oyundur. Oyuncu, oyundaki kétii Dr
Greyscale’in diinyadaki tiim renkleri kaldirma planim1 bozguna ugratmak i¢in modern sanat
tarihinde seyahat eden bir bukalemun avatar:i ile oynamaktadir. Oyuncu, 1890'dan giiniimiize
zaman i¢inde yarisirken, arka plan, platformlar ve diismanlar, modern sanatin son 121 yilinin énemli
sanat hareketlerini ve eserlerini yansitacak sekilde degismektedir. Oyun i¢in yapilan miizikte ise
zaman dilimi boyunca her on yilda ana temanin stiline ve ¢aga uygun enstriimanlar
kullanilmaktadir, Oyun 2011 yilinda piyasaya stiriilmiis ve halen App Store'da ticretsiz olarak
oynanmaktadir. (www.tate.org.uk, 2012). Oyunun amac1 sanati, kiiltiir kurumlarmin tipik olarak
sundugundan daha eglenceli bir deneyimle ilgilenen yeni kitlelere ulagtirmaktir. Oyun, sadece giizel
sanat ortamlarini oynayarak kullanicilara gayri resmi olarak ilham vermeyi ve onlar1 egitmeyi
amagcladigindan, sanat bilgisine gerek yoktur. Oyun aktiftir.

ingiliz Miizesi: ‘Zaman Kasifi/Time Explorer oyunu, Ingiliz Miizesi (British Museum)
araciligiyla zamanda geriye yolculuk yapmayi saglayan, 2010 yilinda yaymlanan 9-14 yaslari
arasindaki bir kitleyi hedefleyen, iki boyutlu bir izometrik flash oyunudur, su anda
oynanmamaktadir. Oyunda oyuncuyu diinyanin dort bir yanindaki farkli antik yerlerde bir hazine
avina gotiiren dort seviye vardir. Oyuncular, miizenin Biiyiik Mahkeme alanindan baslayarak Antik
Roma, Aztek Meksika ve Cin Imparatorlugu seviyelerini secebilmekte, karakterleri secebilmekte ve
diger gevrimi¢i oyunculara karsi siralamalar: kontrol etmek i¢in puan bilgilerine erisebilmektedir
(Lix, 2014). Oyunun amaci oyun iginde miizede sergilenen degerli eserleri kurtarmak ve bunu
yaparken miizedeki eserler ve onlar1 yaratan medeniyetler hakkinda daha fazla bilgi vermek ve
oyun aracilig1 ile miizenin ve web sitesinin tanitimini saglamaktir. Aktif degildir.

Thyssen Miizesi: Nubla oyunu, Madrid'deki Thyssen-Bornemisza miizesi igin
olusturulmustur. Nubla, miizede sergilenen Cornell, Friedrich, Ernst ve daha pek ¢ok ressamin
bagyapitlarmm oyun iginde kesfedilmesini ve gezilmesini saglamaktadir. Oyun, kisa giris harig {i¢
boliime ayrilmistir. {lk béliim, miizede sergilenen resimlerin oldugu odalarda gegmektedir. Tkinci ve
liglincii boliimler swrasiyla bir ormanda ve sehirde ge¢mektedir. Oyuncu resimlerin iginde
gezinebilmekte ve resmin icindeki diinyayr deneyimleyebilmektedir. Oyundaki bazi odalar,
sectiginiz kahramanin sanki sahnenin bir parcasiymis gibi sahnede yiiriidiigi, gercek cerceveli
resimlerdir. Digerleri, farkli alanlar arasinda hareket eden platformlardan ve portallardan olusan
biitin manzaralardir (Onia, 2020). Oyunun amact sanati, teknolojiyi ve yeni anlatilarla
harmanlayarak sanat egitimi vermektir. Belli sekillerde miizenin eserleri yeniden yorumlanmustur.
Oyunun arka planlari, karakterleri ve oyun mekanigi, miizedeki eserlerden ve sanatsal tarzlardan
esinlenerek olusturulmugtur. Oyun aracilig1 ile miizenin tanitimi yapilmaktadir. Oyun Google play
uygulamasinda aktiftir.
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Walter Sanat Miizesi: Baltimor'daki Walter sanat miizesi icin yapilan ‘Babylon’u
Kesfedin/Discover Babylon’” Mezopotamya'nin yazi, matematik, edebiyat ve hukuk alanlarindaki
cesitli katkilarmi igeren egitici bir video oyunudur. Oyuncular, Mezopotamya tarihinin {i¢ tarihi
doneminde kurgusal karakterler ve gercek nesnelerle etkilesime girerler. Bu donemler yazmin ilk
gelistigi Uruk Dénemi (MO 3300-3000); Ur IIT dénemi (MO 2100-2000), biiyiik sehirler ve merkezi
orgiitlenme donemi ve bir imparatorluklar dénemi olan Yeni Asur dénemidir (MO 1000-600).
Oyuncu, oyunda bir dizi zorlugu ¢6zmektedir. Bu siirecte, oyuncu tarihi bilgileri 6ziimseyerek,
miize ve kiitiiphane kaynaklar1 hakkinda bilgi sahibi olmaktadir (Lucey-Roper, 2006). Oyunun
amac1 oyun aracilig1 ile oyuncularin hem Mezopotamya tarihi hakkinda bilgi edinmesini hem de
miizeyi tanimasini saglamaktir. Oyun aktiftir.

Amerikan Dogal Tarih Miizesi: Amerikan Dogal Tarih Miizesi'nde oynanan MicroRangers,
oyuncular1 mikroskobik boyuta indiren ve biyolojik cesitlilige yonelik tehditlerle miicadele etmek
icin sergilere gonderen ve artirilmis gergeklik teknolojisini kullanan bir mobil oyundur. Oyun
Biyogesitlilik Salonunun 1. katinda baslayan dokuz mikro kriz ve mikroorganizmalari iceren gercek
diinya senaryolarmi icermektedir. Oyunda konum belirlenerek artirilmis karakterler (hem
mikroplar hem de bilim adamlari) oyuncular1 miize iginde gorevlere géndererek ve yol boyunca
oyuncuya yardimct olmaktadir (Vargiin, 2022; Carlsson, 2020). Oyunun amaci miizeyi gezenleri
sergiler boyunca bir yolculuga gondererek, gizemleri ¢6zerek Amerikan Doga Tarihi Miizesi'nde
eglenceli ve egitici vakit gecirmesini saglamaktir. Oyun ile potansiyel ziyaretciler miizeye
cekilebilmektedir. Oyun aktiftir.

Londra Bilim Miizesi: ‘Icat Yolculuklari/Journeys of Invention” oyunu Londra Bilim miizesinde
sergilenen icatlarin incelemesine imkan saglayan mobil oyundur. Opyun ile tiim zamanlarin en
devrimci bilimsel icatlar1 oyuncular tarafindan incelenebilmekte, dondiiriilebilmekte ve hatta
calistirilabilmektedir. Ornegin oyuncu oyun iginde Apollo 10 Komuta Modiiliiniin icine
girebilmekte, Robert Hooke’un 17. yiizy1l mikroskobu ile bir pire inceleyebilmekte veya bir 2. Diinya
Savasi Enigma Makinesi ile gizli bir mesaji kodlaylp ve desifre etmek icin arkadaslariyla
paylasabilmektedir (Viola, 2022). Uygulama, zengin bir tarihi fotograf koleksiyonu, nadiren goriilen
cagdas sanat eserleri, arsiv film goriintiileri ve videolar ile Bilim Miizesi kiiratorleri tarafindan 6zel
olarak yazilmis 6zgiin ve gorsel bir tarihe sahiptir. Uygulamanin amaci bilim, teknoloji ve kesfe ilgi
duyan herkes icin bilgi saglamak, miizenin tanitimini yapmaktir. Oyun aktiftir ve daha ¢ok
¢ocuklara yonelik egitici bir oyundur.

Petrosains Miizesi: Bazi miizeler, eglence parklarina benzeyen ziyaretci deneyimleri yaratarak,
miizedeki aktiviteleri oyunlastirarak ziyaret¢i ¢cekmektedir. Bu miizelerden biri ise Malezya'da
bulunan Petrosains miizesi ve kesif merkezidir. Bu tiir miizelerde anlat1 ve hikayelestirme ile
aktiviteler oyunlastirilarak ziyaretgilere etkilesimli deneyimler yasatilmaktadir. Petrosains
miizesinde ziyaretciler, Malezya'nin tarihini ve evrimini anlatan dogal gezintilere ¢ikabilmekte, agik
deniz platformunun gercek boyutlu bir rekreasyonunu kesfedebilmekte, oyun laboratuvarmnda
bilimsel deneyler yapabilmektedir (Corre, 2020). Miizedeki oyunlastirilmig etkinliklerin amaci
ziyaretgilerin eglenceli vakit gecirmesini ve 6grenmesini saglamaktir. Oyunlagtirma ile miize,
cocuklar ve aileleri igin daha cazip ve eglenceli hale gelmistir. Oyunlastirma aktiftir.

Cenevre Sanat ve Tarih miizesi (Isvigre): Miizede sergilenen kirik heykellerin 3 boyutlu
goriintimlerini gorsellestirmek i¢in artirilmis gerceklik teknolojisi kullanilmistir. Uygulama ile
ziyaretgiler heykellerin kirik olmayan biitiin hallerini 3 boyutlu goriintii {izerinde
inceleyebilmektedir (Corre, 2022). Bu uygulamanin amaci, ziyaretgilerin koleksiyon parcalarinin
tam hallerini gormelerini ve bilgi edinmelerini saglamaktir. Cenevre Sanat ve Tarih miizesi gibi
giiniimiizde bircok miize artirilmis gerceklik teknolojisini hem bilgi vermek hem interaktif,
karsilikli, etkilesimli miize deneyimi yasatmak icin kullanmaktadir. Artirilmis gergeklik ile
oyunlastirma uygulamalar1 daha cazip hale gelmektedir. Oyunlastirma aktiftir.

Jamtli (Ostersund, Isveg) Miizesi: Jamtli, ziyaretgilerin hikdye anlatimi ve rol yapma yoluyla
folklorik Isvec tarihini kesfetmelerini saglayan bir acik hava miizesidir. Miizede ziyaretgiler Isvec
kirsalinin farkli zaman dilimlerini ziyaret edebilmekte ve o dénemin hikayelerini drama yoluyla
anlatan oyuncularla tanisabilmektedir. Miize rol yapma ve drama etkinlikleri ile miize gezisini
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ziyaretgiler i¢in oyunlastirmistir (Corre, 2022; Vargiin, 2022). Miize deneyimi 6zellikle rol yapma
yoluyla etkilesimli hale getirilmistir. Ziyaretgilere Jamtli zaman yolculugu pasaportu verilmektedir.
Bir cekilise katilabilmek i¢in ziyaretcilerin bes dénemden pul toplamalar: gerekir. Pullar1 almak igin
ziyaretgilerin etkinliklere katilmasi ve tarihi olaylar1 yeniden canlandirmasi gerekmektedir. Miizede
rol yapma deneyimi oyunlastirmanin amaci agik hava miize deneyimini daha eglenceli kilmak ve
ziyaret¢ilerin zihninde kalic1 hatiralar olusturmaktir. Aktiftir.

Louvre (Paris, Fransa) Miizesi: 2018 ve 2019 yazinda temmuz ve agustos ayinda cumartesi ve
pazar giinleri Louvre (Paris, Fransa) miizesinde ziyaretgiler i¢in “Tuileries'de Gizemler/Mysteries at
the Tuileries’ isimli iicretsiz agik hava macera oyunu olusturulmustur. Oyunda Louvre web sitesine
abone olan kiiciik ekipler (2-4 kisilik 12 yasindan biiyiik) halinde, ziyaretciler miizenin manzaral
bahgesini kesfedebilmekte ve harita ile oyundaki gizli fiizeye giden sirlar1 agiga ¢ikarmaktadir.
Cesitli zorluk seviyeleri, ziyaret¢ilerin gizemli bir hazine arayisinda gizemlerin tadini ¢ikarmasma
ve ¢0zmesine ayrica farkli zaman dilimlerinden yaklasik yiiz heykel ve 2.800 agac1 kesfetmesini
saglamaktadir. 2018 yilinda 11.600'den fazla oyuncu oyunu oynamistir (Anne-christine, 2019).
Oyunlastirma aktif degildir.

iskocgya Ulusal Miizesi: Oyunlagtirma ornekleri her zaman miizelerin iginde
bulunmamaktadir. Iskogya Ulusal Miizesi/National Museum of Scotland (Edinburgh, Iskocya) web
sitesinde, kullanicilarin eski Misir veya mikrobiyoloji hakkinda bilgi edinmelerini saglayan
diizinelerce egitici mini oyun sunulmaktadir. Her oyun birka¢ dakika i¢inde oynanabilmektedir
(Corre, 2022). Bu gevrimigi formattaki oyunlar, ziyaretcilerin ziyaretlerinden Once veya sonra
miizeyle etkilesime girmesine olanak tanimaktadir. Oyunlar aktiftir.

Yiyecek icecek isletmesi Ornekleri

Silver Grill Kafe: Amerika Colorado'da bulunan Silver Grill Kafe 2010 yilinda, tar¢inli rulo ve
portakal suyu gibi menii {irtinlerinin satislarin artirmak i¢in oyunlastirmaya dayali bir ¢alisan tegvik
programi uygulamistir. Uygulamada, ¢alisanlara taze sikilmis portakal suyu veya dort paket targmnh
rulo sattiklarinda sanal oyun jetonlar: verilmistir. Ardindan, ¢alisanlar kazandiklar1 oyun jetonlarini
oyun oynamak i¢in kullanmiglar ya da harcanabilir ABD dolarmna (program yayinlandiginda tiim
calisanlara  kisisellestirilmis ve  Silver  Grill markali banka kartlar1  verilmistir)
doniigtiiriilebilmislerdir. Sonu¢ olarak, oyunlagtirmaya dayali c¢alisan tesvik programi
uygulandiktan sonraki aylarda Silver Grill Kafé'nin %66,2 oraninda yatirnmin geri déniisiinii
sagladigr tahmin edilmektedir. Bu, tesvik programlarma yatirdiklar1 her 1 ABD dolan igin,
hedeflenen mentii 6gelerinin satiglarindaki artis nedeniyle ek 1,66 ABD dolar: gelir elde ettikleri
anlamina gelmektedir (Mitchell, 2011; Prudnikova, 2022). Oyunlastirma aktif degildir.

Pizza Hut: 2014 yilinda Pizza Hut zincirinin, bazi restoranlarina interaktif dokunmatik ekranh
masalar yerlestirilmistir. Masalar, miisterilerin 6zellestirilmis sanal pizzalar olusturmasina, siparis
etmesine, ayrica oyunlar oynamasina ve ¢evrimici ddeme yapmasma olanak tanimistir. Pizza Hut,
kullanicilarin puanlar ve rozetlerle ddiillendirildigi veya skor tablolarina yerlestirildigi tipik bir
oyunlagtirma yerine insanlarin duygulari, motivasyonlar1 ve katiimi i¢in optimize edilmis bir
deneyim yaratmaya ¢alismistir (Milev, 2023b). Uygulamanmn amaci kullanicilarm oyun oynarken
veya etkilesimli masanin diger 6zelliklerini kullanirken daha eglenceli ve ilgi cekici bir sekilde
sosyallesmesine imkan saglanmaktir. Oyunlastirma aktif degildir.

Starbucks Rewards: Starbucks isletmesi, miisteri katilimini1 artirmanin ve satiglarin
tekrarlanmasmi saglamanin bir yolu olarak sadakat programi Starbucks odiillerim/My Starbucks
Rewards araciligiyla oyunlastirma tekniklerini kullanan mobil uygulama kullanmistir. Uygulamay:
indiren Starbucks Rewards iiyesi olan miisteriler {icretsiz yiyecek ve icecekler gibi tegvikler almakta
ve miigteriler her satin alma isleminde puan veya yildiz almaktadir. Miisteriler daha sonra bu
yildizlar1 belirli iirlinler veya odiiller icin kullanabilmektedir. Miisteriler daha fazla yildiz
kazandikga, ticretsiz dogum giinii igecegi ve licretsiz yeniden dondurma gibi ddiiller kullanilabilir
hale gelmektedir. Altin statiisiine ulasanlar en iyi oOdiilleri kazanmaktadir (Leclercq, 2015).
Uygulama, gevrimigi siparisi ve ddemeyi kolaylastirmakta, miisterilerin yeni {iriinleri lansmandan
cok Once gormelerine olanak taniyan bir dijital pazarlama araci gorevi géormektedir. Uygulama ile
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Starbucks, 2,65 milyar dolarlik bir gelir artis1 saglamistir. 2020 ve 2021 yillarinda tiyelik %25'ten fazla
artmis, sadik miisteriler sirketin ABD magazalarinda satislarinin yaklasik%40'1 i¢in uygulamayi (16
milyon tiye) kullanmustir. Gelir, bir 6nceki yila gore %4,6 artarak 6,31 milyar dolara yiikselmistir.
(Burmester, 2021). Uygulamanin amaci tiiketicilere basar: hissi vermek icin tesvikler saglamak ve
isletmeye sadik kalirlarsa odiillendirilecekleri fikrini giiglendirmektir. Oyunlagtirma aktiftir. Ayni
mekanikler ile uygulanan diger bir oyunlastirma ise MyMcDonald’s Rewards mobil uygulamasidir
ve uygulama aktiftir.

Domino’s Pizza: Dominos pizza zinciri, mobil siparis deneyimi sunmak amaciyla ‘Pizza Hero’
adli bir uygulama yaratmis ve siparis siirecini sanal bir pizza slot makinesi ile oyunlastirmistir. Slot
makinesi, uygulama i¢cindeyken telefonu sallayarak, sahibi icin rastgele bir pizza iiretmekte ve bu
pizza, dogrudan telefonlardan siparis edilebilmektedir. Oyun kararsiz miisteriler arasinda favori
olmustur, oyun yayinlandiktan sonraki ilk iki hafta iginde 140.000'den fazla indirilmistir ve satis
gelirini %30 artirmistir (Milev, 2023a). Oyun aktif degildir.

KFC: ‘KFC's Shrimp Attack’ KFC zincirinin mobil reklam oyunudur. Reklam oyunlari
(Advergame), belirli bir {irtinii veya markay etkilesimli bir oyun ortaminda sergilemek icin 6zel
olarak olusturulmus oyunlardir. Oyunda, oyuncular ekrandan diisen karidesleri vurmaya
calismaktadir ve indirim kuponlar1 kazanmaktadir. Oyun ile, KFC'nin karides temalr yeni tiriin
serisinin kazanilan tiim kuponlarm kullanilmasiyla satis1 artmistir. KFC, KFC'nin arz ve talebini
dengelemek icin kampanya siiresini yariya indirmek zorunda kalmistir. Bu oyunlastirma stratejisi,
ile markanin satis rakami bir 6nceki yila gore % 106 artmistir (Burmester, 2021). Oyun, yalnizca
miisterileri yeni {irlinler hakkinda bilgilendirmekle kalmayip ayni zamanda onlar1 yeni karides
temali menii tirtinlerini denemeye motive eden bir pazarlama kampanyasi i¢in olusturulmustur.
Oyun aktif degildir.

Yemek Sepeti: Online yemek siparisi sitelerinden yemeksepeti.com, satiglarini arttirmak ve
internet kullanicilar1 ile arasndaki bag: giiclendirmek i¢in mobil uygulamada oyunlastirma
teknigini kullanmistir. Oyunlastirma ile site tizerinde kullanici etkilesimini arttirmak ve sitenin asil
isi olan yemek siparisini daha eglenceli hale getirmek hedeflenmektedir. Bunun i¢in her semtte hafta
boyunca en ¢ok siparis vererek en fazla puani toplayan kullanici, profilinde ‘muhtar’ rozeti ile
odiillendirilmektedir. Kullanicilar puanlarini, yeni rozet kazanmak i¢in gereken gorevleri profil
sayfalarindan gorebilmekte ve profiline Facebook iizerinden baglananlar, kendi arkadaslarinin
Yemek Sepeti sayfalarindan rozetlerini takip edebilmektedir. (Bitirim Okmeydan, 2018). Oyun
dahilinde belirlenmis 100’den fazla gorev bulunmaktadir. Bu gorevler, yeni restoranlardan siparis
vermek, online kredi kart1 ile 6deme yapmak, degisik mutfaklar denemek, giiniin farkl saatlerinde
siparis vermek gibi sekillerde farklilasmaktadir. Bunlar ne kadar sik ve degisik sekilde yapilirsa, ona
uygun olarak rozet kazamilmaktadir. Ornegin kullanici iki farkli sehirden siparis verdiginde
‘Gezgin’, on gece yarisi siparisi verdiginde ‘Uyurgezer’, Cin ve Japon mutfag: kategorisinden elli
siparis verdiginde ‘Ejderha’, Kebap ve Tiirk mutfagi kategorisinden elli siparis verdiginde ise “Kebap
Kral’ rozetlerini kazanmaktadir. On farkli siparigini kendi agiyla paylasanlar ‘Begeni Avcist’, yirmi
farkli siparigini paylagsanlar ise ‘Gastronom’ olmaktadir. Oyunlastirmanin amaci sitenin yemek
siparis sayismni arttirmak ve kullanicilar arasinda daha fazla paylasim ve katilimcilig1 destekleyen
eglenceli bir yaris olusturmaktir. Oyunlastirma aktif degildir.

Chipotle Mexican Grill: Yiyecek ve igecekteki bir baska oyunlastirma 6rnegi, Amerikan
restoran zinciri Chipotle Mexican Grill'in “Chipotle Scarecrow’ mobil oyunudur. Chipotle, firmanin
etik gida tedarikini eglenceli ve ilgi ¢ekici bir sekilde ilerletmek i¢in iicretsiz bir oyun ve ‘The
Scarecrow’ adli kisa animasyon filmi yaymlamigtir. Firma oyun ve kisa animasyon filmi ile
miigterileri zararli olmayan gida iiriinlerini satin almaya ve diinyayr daha iyi hale getirme
misyonuna katilmaya motive etmektedir. Oyun ve animasyon ilk aymnda 92.7 sosyal duyarhlik
puaniyla 17 sosyal platformda 18.4 milyon defa konusulmustur ve animasyon 2014'te Cannes Lions
odilit kazanmistir (Milev, 2023a; Deglin, 2013). ‘Chipotle Scarecrow’ oyunu doért boliimden
olusmaktadir. Oyunda bir korkulugun kendi diinyasina hakim olan islenmis gidaya bir alternatif
sunarak insanlara saglikli yiyecekler getirme yolculugu anlatilmaktadir. Oyuncular, endiistriyel
gida tiretiminin karanlik diinyasini kesfederek ve endiistriyel gida devi Crow Foods tarafindan
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islenen yanhsglar1 diizeltmektedir. Oyunun amaci Chipotle Mexican Grill firmasmin etik gida
politikasina vurgu yaparak firmanin reklammi yapmaktir. Oyun aktiftir.

Cara Foods: Oyunlastirmanin sadece miisteriye doniik bir strateji olmas1 gerekmez; aslinda,
dahili kurumsal amaglar i¢in de yaygin olarak kullanilmaktadir. Ulke capinda 800'den fazla restorani
ve 26.000 ¢alisaniyla Kanada'nin 6nde gelen zincir isletmelerinden biri olan Cara Foods, ¢alisan
performansini artirmaya yardimci olmak igin #Connect adli oyunlastirilmis bir program
gelistirmistir. Oyunlastirma uzmanlarmin yardimiyla, restoran personelinin birbiriyle rekabet
etmedigi, ancak kendi bireysel hedeflerine ulasmak i¢in birlikte ¢alistig: ‘is birligine dayali rekabet’
eden bir uygulama (#Connect) gelistirilmistir. Oyunlastirmada her restorandaki her ¢alisan i¢in
hedefler belirlenmektedir. Bu hedeflerin her bir caligan i¢in ayn1 olmasi gerekmemektedir, 6rnegin
bir stajyer i¢in belirlenen restoran satis hedefleri, vardiya sefi igin belirlenenlerden farklidir.
Caliganlarin basar: i¢in kendi zorluklari, hedefleri ve 6diilleri vardir. Calisanlar hedeflerine her
ulagtiginda, her kazandiklarinda &diillendirilirler. Bu hedeflerden biri herhangi bir giin icin satis
rakamlarini asmaktir. Bir digeri; calisanlar egitim materyallerini goriintiilerlerse (6rnegin, tedarikgi
tarafindan saglanan iiriin videolar: olabilir) veya bir miisteri anketinden olumlu bir degerlendirme
alirlarsa, calisanlara 6diil puanlar: verilmektedir. Calisanlar daha fazla puan aldik¢a, oyun boyunca
seviye atlar, daha yiiksek seviyelere ilerler, rozetler kazanir, taninirlik, hediye kartlar gibi puanlara
bagh parasal odiiller kazanir, statii kazanir ve ddiillerin kilidini agarlar (Breski, 2017). Uygulamanin
amac1 daha fazla satis, daha yiiksek tiretkenlik ve artan ¢alisan bagliligini saglanmaktur.

McDonald’s: McDonald's Monopoly, 1987'de baglatilan ve o zamandan beri gelisen
oyunlastirilmis bir promosyondur. Promosyona katilan McDonald's restoranlari, mdiisterilere
yaklasik alt1 haftalik bir siire boyunca oyunda yer alma sans: sunmaktadir. Oyun basladiktan sonra,
oyuncular satin aldiklar1 biiyiik patates kizartmas: veya tavuk segimleri gibi uygun meniilerin
ambalajinda iki veya {i¢ ¢ikartma bulur. Oyunda toplanacak iig tiir ¢ikartma vardir; ¢evrimici oyun
pargalari, Monopoly oyun parcalar: ve anlik kazandiran oyun taslari. Monopoly oyun pargalari, bir
tahtaya yapistirilabilir (restoranlarda ticretsiz olarak mevcuttur) ve odiiller kazanmak igin
toplanabilir. 2018'de miisteriler, monopoly oyun parcalarini ilk kez Monopoly web sitesinde dijital
olarak toplayip depolayabilmistir. Ek olarak, ¢evrimici olarak aninda yemek 6djiilleri kazanmak da
miimkiindiir. Oyuncu tam bir set toplarsa, 0rnegin; tiim Park Lane veya Mayfair'in tamami, ona
bagh odiilii kazanmaya hak kazanir, bu gercek bir arabadan paraya kadar her sey olabilir. Oyuncu
¢ikartmanin arkasinda bir miilk bulamazsa, oyuncuya restoranlarda paraya cevrilebilir yiyecek
maddelerine denk gelen bir aninda kazan etiketi verilebilir. Oyunun ¢ok talep gérmesinin ve fazla
menii sattirmasinin sebebi ‘4 kisiden 1'i kazamr’ slogani ve biiyiik para odiilleri, tatil odiilleri ve
gercek araba Odjiilleri icermesidir. Oyunlastirma déneminde her bir Mcdonald’s zinciri satiglarinda
artis saglanmistir (Bewicke, 2023; Breski, 2017). Oyunlagtirmanin amaci gercek para, Mini Cooper
araba, bedava menti 6diilleri vaadiyle miisterileri satin almaya tesvik etmek, ne kadar ¢ok satin alma
yaparlarsa o kadar ¢ok 6diil kazanacaklarii diisiinmelerini saglamaktir. Boylece satm alma miktar:
artmaktadir. Oyunlastirma miisterilerin zincir isletmeden gida fiirlinleri satin alarak odiil
kazanmalarma olanak taniyan bir promosyondur.

Tablo 1 incelendiginde oyunlastirma uygulamalarmin yirmi dort tanesi tanitim, on alt1 tanesi
hem tanitim hem miisteri sadakati artirma, iki tanesi personel performansini artirma, bir tanesi ise
hem tanitim hem personel performansmi artirma amagl olusturulmustur. Bu sonuca gore
oyunlagtirma uygulamalarmin ¢ogunlugu taniim amaghdir. Incelenen 6rneklerin yedi tanesi
konaklama isletmesi, on bir tanesi destinasyon, dort tanesi havayolu isletmesi, on iki tanesi mdiize,
dokuz tanesi ise yiyecek icecek isletmesi i¢in olusturulmustur. Bu sonuglara gére oyunlastirmay:
daha ¢ok miizeler, destinasyonlar, restoranlar ve oteller kullanmaktadir. Ug oyunlagtirma sosyal
medyada, on bir oyunlagtirma web sitesinde, yirmi bir oyunlastirma mobil uygulamada kullanima
sunulmustur.  Dort uygulama hem web sitesinde hem de mobil uygulamada kullanima
sunulmustur. Dort oyunlastirma uygulamasi ise fiziksel bir mekanda yapilmaktadir. Bu sonuglara
gore oyunlastirma uygulamalarmin c¢ogunlugu telefona indirilen mobil uygulamalardan
olusmaktadir. Yirmi dort uygulama aktif olarak kullanilmaktadir. On dokuz uygulama ise
kullanima agik degildir. On iki uygulama yetigkinler, yedi uygulama ¢ocuklar, yirmi d6rt uygulama
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ise hem vyetiskinler hem de c¢ocuklar icin olusturulmustur. Bu sonuca goére oyunlastirma
uygulamalar farkli yas kategorilerini ayni konsepte birlestirmektedir yani oyunlastirmanin yasi

yoktur denilebilir.

Tablo 1: Incelenen Oyunlastirma Orneklerinin Ozeti
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Sonug ve Oneriler

Oyunlagtirma tabanli pazarlama, biitiinlesik pazarlama ¢abalarint miimkiin kilmaktadir; bu
nedenle bircok isletme hem etkilesim seviyesini hem de veri tabanimi artirmak ic¢in oyunlar
gelistirmistir. Oyunlastirma ile marka bilinirligi ve hatirlanabilirligi artirilmaktadir. Yine
oyunlastirma ile {iriin satis1 ve personel performansi artirilabilmektedir. Oyunlastirma, oyuncular:
internette gezinmeye yonlendirir, bu da web sitelerine trafigi artirir ve dolayisiyla isletmelerin
miigteriyle iletisimi artar. Oyunlastirmalarda, kullanicilarin verilen ddiillerden yararlanabilmeleri
icin kaydolmalar1 gerekmektedir. Bu, pazarlamacilarin mevcut veya potansiyel miisterileri hakkinda
veri toplamasina yardimci olmaktadir. Turistik {iriinlerin marka bilinirligini daha da artiran oyun
severler arasinda arkadaslarin1 davet etmek yaygin bir durumdur. Yani oyunlastirma viral
pazarlama islevi gormektedir. Oyunlastirma markanin ve {iriiniin hatirlanma olasiligim
artirmaktadir.

Oyunlagtirma ve gelistirme asamalarinda, turizm sektoriinde oyunlastirma uygulamalarinda
dikkat edilmesi gereken noktalar asagida verilmistir:

v Hedef kitleyi ¢ekmek igin 6zenle secilmis oyunlastirma konusu ve hikayesi olusturmak.
Tasarimi1 yaparken oyuncu tiirlerini, oyunlastirma motivasyon teorilerini ve oyunlagtirma
modellerini dikkate almak. Bu kavramlari inceleyip oyunlastirma gelistirmek.

v Ana marka mesajin1 oyunlastirma ile iliskilendirmek.

v Marka, destinasyon ya da isletme mesajinin, sloganinin oyunlastirmaya entegrasyonunu
yapmak.

v En basitinden en karmasigina kadar dikkatlice seviyelendirilmis oyunlastirma asamalars,
zorluk derecesini artirarak oyuncularm ilgisini canli tutmak ve markanin i¢sellestirilmesini
daha yiiksek hale getirmek.

v Oyuncularin diger insanlarla deneyim paylasimini tegvik etmek igin iletisim araglarmin
dahil edilmesi, yani viral pazarlama yoniiniin artirilmasi.

v Oyuncular1 kaydolmaya ve oyuna geri dénmeye tesvik etmek icin 6diillii yarigsmalar
sunmak.

v Oyunculari daha iyi performans gostermeye, daha rekabetgi olmaya ve rekabete daha fazla
oyuncu davet etmeye tesvik eden goriiniir puan ve rozet tahtalar1 saglamak.

v' Sehir, destinasyon, miize, kiiltiir veya doga gezisi ile ilgili iceriklerle eglenceli bir
oyunlastirma deneyimi yagatmak.
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v' Hedef kitleyi ¢cekmek i¢in viral oyunlardan yararlanmak ve bu tiir kampanyalar1 diger
pazarlama ve reklam araclariyla desteklemek.

v' Potansiyel turist ve oyunlastirma oyuncularinin 6zelliklerini belirlemek.

v" Destinasyonlar/sehirler hakkinda turistik bilgilerin altini ¢izen temali bir oyun olusturmak.

Etik Beyan

“Turizm Sektdriinde Oyunlagtirma: Uygulamalar ve Ornekler” baglikli galismanin yazim
siirecinde bilimsel kurallara, etik ve almt1 kurallarma uyulmus; toplanan veriler iizerinde herhangi
bir tahrifat yapilmamis ve bu ¢alisma herhangi baska bir akademik yaymn ortamina degerlendirme
i¢in gonderilmemistir.
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Giris

Insanlar hayatlarmi siirdiirebilmek igin beslenmeye ihtiyag duyarlar. Beslenme Maslow’un ihtiyaglar
hiyerarsisinde giderilmesi gereken en onemli unsurlardan biridir. Insanlarn yeme- igme sekilleri bulundugu
toplumun kiiltiiri hakkinda bilgi verir. (Keskin vd., 2017: 256). Insanin giinliik viicuduna almas: gereken besinler
vardir. Bu besinlerin viicuda alinmasi amaciyla yapilan iiretim ve tiiketim davranislar: siireci, beslenme eylemini
sadece biyolojik bir eylem olmaktan ¢ikarip, kiiltiirel bir olgu haline doniistiirmektedir. Toplumlar yasadiklar:
bolgenin cografi konumu ve o bélgede yasayan toplumun kiiltiiriiniin sartlarina gore kendilerine has yeme-icme
kurallar1 hazirlamiglar. Bu kurallar1 nesilden nesile aktararak uygulamislardir. Boylece mutfak kiiltiirii kavrami
ortaya g¢ikmustir (Besirli, 2010: 159). Mutfak kiiltiirti kavrami toplumun kimligini yansitir. Bu kimlik zaman
icerisinde sekil degistirerek gelisir ve kolay kolay unutulmaz. Bu degisim mutfak kiiltiiriinii canl tutar, iyilestirir,
yeniler ve gesitlilik saglar. Bu sayede yiyecekler hem daha lezzetli hem de daha giivenli olur (Keskin vd., 2017:
256).

Kiiltlir ve medeniyet kavramlar1 Tiirk¢ede bulunmuyorken zaman igerisinde Osmanli devletinin batililasma
donemi ile beraber sozliige eklenmistir (Arslanoglu, 2000). Kiiltiir, bir toplumun ozelliklerini temsil eder ve o
toplumu digerlerinden ayirmay: saglar. Bu anlamda, toplumsal siirekliligin en 6nemli kaynaklarmndan bir tanesi
kiiltiirdiir (Tazebay ve Akpinar, 2010: 244). Mutfak kiiltiirii, beslenmeyi saglayan yiyecek ve icecek her tiirlii
triiniin hazirlanma, pisirme ve saklama stireglerini igerisinde bulundurur. Ayni zamanda bu islemleri yapmak i¢in
kullanilan zaman, zaman ve alet ekipmanlar mutfak kiiltiiriiniin bir parcasini olusturur. Mutfak kiiltiirii bu
alanlarda geliserek gelenek ve uygulamalar1 ortaya ¢ikarir. Kendine 6zgii kiiltiirel yapiy1 olusturur ve tanimlar. Bir
bolgede bulunan toplumun kiiltiiriiniin olusumunda yemek kiiltiirii ve mutfagin 6nemli bir yeri vardir. Bolgenin
cografi konumu, iklimi, bolgede yetistirilen tarimsal {iriinleri ve yore halkinin ekonomik durumuna yore halk:
tarafindan harmanlanarak yoresel mutfag: olusturur (Cuhadar vd., 2018: 126). Yoresel yemekler, énemli bir
gekicilik unsuru olusturarak ziyaretgilerin lezzet deneyimlerine hitap ederek, yorenin tercih edilebilirliginin ve
marka degerinin artirilmasinda 6nemli bir yap: tasi olarak kabul edilmektedir. Giiniimiizde insanlar, turistik
alisilmislarin disinda, farkli ve 0zgiin turizm degerlerini talep etmektedirler. Gastronomi turizmi son yillarda,
Onemi giderek artan ve popiiler olan turizm tiirlerinden biridir. Yemek sadece temel bir gereksinim olarak
diisiiniilemez. Yemek ayni zamanda bolgesel kiiltiiriin asli unsurlarindan birini olusturur (Yildiz ve Yilmaz, 2019:
55). Bu makalede bolgesel kiiltiiriin 6nemliligini vurgulamak ve Diizce'nin mutfak kiiltiirti hakkinda bilgi
edinmeye calisilmistir. Mevcut durumu ortaya ¢ikarmak amag edinilmistir. Yorenin mutfak kiltiiriintin tanmnirlig:
ve merak edilmesi yOrenin turistik ¢ekiciligi agisindan onem arz etmektedir. Bu kapsamda da elde edilen bulgular
degerlendirilip mutfak kiiltliriiniin taninirligini arttirmak, nesilden nesile aktarilmasmi saglamak ve kiiltiirii
yasatmak amaci ile Oneriler gelistirilmistir.

Kavramsal Cerceve
Bu boliimde kiiltiir, mutfak kiiltiirii ve Diizce mutfak kiiltlirii konularma kavramsal cercevede deginilmis
devaminda konu ile ilgili daha 6nce yapilmis arastirma sonuglarina yer verilmistir.
Kiiltiir Kavrami

Kiiltiir kelimesinin ortaya ¢ikisma yonelik iddialar kelimenin tarimla ilgili kok anlami {izerinde bir araya
gelmektedir. Dilbilimciler “kiiltiir” sdzciigiiniin Latincede daha ¢ok toprak kiiltiirii anlammnda kullanilan edere-
cultura sdzciigiinden geldigini one stirmektedirler. Bu goriisii destekler nitelikteki bir diger calismada ise kiiltiir
kelimesinin kokeninin Latince ikamet etmek, korumak, yetistirmek gibi anlamlar1 olan colere kok sozciigiinden
gelen cultura oldugu belirtilmektedir. Kiiltiir, bir insan toplulugunun, bir halkin ya da bir ulusun diisiince ve
deger birligini meydana getiren teknik, diistinsel, felsefi, sanatsal tiim {iretim ve varliklar1 olarak tanimlanmaktadir
(Oguz, 2011: 126).

flk olarak, 1969 yilinda toplanan UNESCO uzmanlarinin tanimina gére kiiltiir: “Bir insan toplulugunun
kendi tarihi tekamiilii hususunda sahip oldugu suur demektir; o surette ki, bu insan toplulugu bu tarihi tekamiil
suuruna atfen varligini1 devam ettirme azmini gosterir ve gelismesini saglar”. Kiiltiir, insanin kendisi ve yanindaki
kisiler ile beraber olusturdugu cevreyi ifade eder. Kiiltiir maddi ve manevi degerler olarak ikiye ayrilir. Maddi
olanlar yollar, yapilar ve ulagtirma vasitalar1 vb. gozle goriilen insan eli ile yapilan eserleri kapsar. Manevi kiiltiir
ise bir toplumun kimligini olusturan ve onun smurlarimi belirleyen; 6rf, adet, gelenek vb. gozle goriilmeyen ama
kural gibi nesilden nesile devam eden tutumlarin biitiiniidiir (Kocadas, 2005: 2-3). Kiiltiir bu maddi ve manevi
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unsurlarin birlesiminin tamami olarak diistiniilebilir. Kiiltiir insan hayatindaki olaylarin yasama kattig1 anlamlar
biitiintidiir. Insanlar diinyaya ilk geldiklerinde temelde aynidirlar. Fakat daha sonrasinda dogduklari bdlgenin
cografi kosullarindan bélgenin kiiltiirel 6zelliklerine kadar her sey insani degistirir ve birbirinden farkhlastirir.
Kiiltlir zaman igerisinde yenilenir, gelisir ve kiiciik farkliliklar gegcirir. Bu degisim var olsa da kiiltiir kaybolmaz.
Aksine bu degisimler sayesinde nesilden nesile ayak uydurarak stirdiiriilebilirligi saglanmis olur (Yilmaz, 2019: 4-
5).
Mutfak Kiiltiir Kavrami

Mutfak kavrami Tiirkceye Arapca “matbah” sozcligiinden gecmistir. Mutfak yemegin hazirlanip, korunup
saklandig1 yer anlamina gelmektedir. Tiirk mutfagi, mutfak mimarisi, yemek cesitleri, arag gerecleri, pisirme
yontemleri, servis usulleri, sofra diizenleri, kis i¢in hazirlanan yiyecekleri ile birlikte kendine has bir tislubu olan
genis bir kiiltiire sahiptir. Tiirk mutfak kiiltiiriinde yemek sadece bir beslenme kaynag1 olmakla smirli degildir.
Ayni zamanda sosyal bir olgudur. Tiirk mutfaginda yemek sosyal diizeni saglayan, komsuluklarda ve misafir
agirlanmasinda, resmi torenler gibi faaliyetlerde etkili bir unsurdur. Tiirk mutfag: incelediginde, yemegin sadece
bir beslenme araci olarak kalmayarak, sosyal diizeni saglayan bir unsur oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Colbay ve
Sormaz, 2015: 1732).

Mutfak yemek yapmak amaciyla kullanilan bir alandir. Ayni zamanda insanlarin yemek yedigi yer de
olabilir. Insanlar bu alanda yemek yaparak bir yandan karmlarmi doyururken bir yandan da bunu gelir kaynag:
haline getirebilirler. Mutfak da hazirlanan yemekler bir milletin kiiltiirtinii olusturmaya yardimci olur. Pisirilen
yemekler toplumun iklimi, ekonomisi vb. gibi durumlar hakkinda bilgi verir. Ilerleyen yillar, toplumda ki degisim
ve gelisim ile birlikte mutfakta degisir ve gelisir.

Mutfak kavrami, kiiltiirel ve fiziki olarak iki baslik altinda tanimlanabilir. Kiiltiire] mutfak, bolgedeki
insanlarin beslenme sekillerine denir. Fiziki mutfak ise yiyecek ve igeceklerin hazirlandig alandir. Mutfak,
kiiltiirtin bir alt dahdir. Kiltiir denildiginde bir¢ok insanda akla ilk olarak mutfak gelmektedir. Mutfak bir
toplumun kiiltiirtinde 6nemli bir rol oynar. Toplumlarin bulunduklar1 bolgelere ve ugraslarna goére mutfak
kiiltiirleri degisiklik gosterir. Ornegin denize kiyisi olan yerde yasayan insanlar cogunlukla balik tiiketirken, dogu
kesimlerde hayvanciligin yogun oldugu alanlarda daha gok kirmizi et tiiketilmektedir. Insanlarin mutfak kiiltiirii
ve beslenme aliskanliklar1 zaman igerisinde degisiklikler gosterebilir (Adigiizel, 2020: 8).

Yiyecek maddelerinin tiretim, tasinma, saklama ve kullanimi siireci beslenme ve yiyecek konusunu kiiltiir
kavrami kapsaminda degerlendirilmesini zorunlu kilmistir. Kiiltiir, yazili degildir, atadan Ogrenilmistir ve
ogrenildikten sonra uzun siire degismemistir. Yiyecekler kiiltiirii betimleyen parcalardir. Diinyada bulunan biitiin
mutfaklarn temel sayilacak bazi Ozellikleri vardir. Bunlar o mutfag: digerlerinden ayiran ozellikler olarak
tanumlanir. Cogu zaman bunlar din ve inamiglarin kisitlamalari, bolgeye 6zgii hayvan varligi ve bitki varlig: ile
sinirhidir. Besinlerin insan tiiketimi i¢in uygun hale getirilmesi ve tiiketim davranislar: siireci, beslenmeyi sadece
biyolojik bir eylem olmaktan ¢ikarmakta ve kiiltiirel bir olgu héline doniistiirmektedir (Besirli, 2010: 159-160).

Diizce Mutfak Kiiltiirii

Diizce konumu itibari ile iki metropol sehrin (Ankara-istanbul) arasmda bulunmaktadir. Her mevsim yagis
goriilmektedir. Yazlar1 ve kiglar1 ne ¢ok sicak ne de ¢ok soguk olarak gegmektedir. Diizce aldig1 yagislar sayesinde
yesillik igerisinde olan bir sehirdir. Verimli topraklara sahip olan Diizce pek ¢ok topluluga ev sahipligi yapmustir.
Diizce kiiltiirtinii anlatmadan 6nce onun tarihinden bahsetmek gerekir. Diizce ¢ok Oncelerden beri siirekli gog
almis bir gehirdir. Buraya gelen insanlar yemek kiiltiirlerini de beraberlerinde getirmis ve nesilden nesile
aktarilarak bu giinkii Diizce mutfak kiiltiirliniin bir pargas1 olmusglardir. Diizce 1860 yilindan sonra &nemli
yerlesim yeri haline gelmeye baslamis ve go¢ eden insanlarin tercih ettigi bir yerlesim haline gelmistir. Osmanl
doneminde, muhacirlerin iskan igin Diizce segilerek 1863-1876 yillar1 arasin Biiyiik Gog¢ esnasinda muhacirlere
yurt olmustur. Diizce’de mutfak kiiltiiriine damga vuran cesitlilik ve 6zgiinliik bu gocler sayesinde olmustur.
Diizce'ye go¢ edenler burada sadece alig-veris yapmakla kalmamis ayn1 zamanda yerli halktan gordiiklerini ekip
bicerek kendilerine gelir elde etmislerdir. Bu siirecte ayrisma yerine uzlasma havasi Diizce'ye hakim olmustur.
Onceleri komsuluk ile baglayan yerli halk ve gdgmenler arasindaki iliskiler zamanla hisim akrabaliga, ticarete ve
arkadaglhiga doniismiistiir. Boylece ortak bir payda olusturulmustur. Diizce mutfak kiiltiirii gesitliligi icinde
bulundurdugu sosyolojik yapisi ile alakalhdir (Diizce BelTUR, 2021).
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Diizce’de karalahana, kaldirik, 1sirgan ve semizotu ¢nemli besin kaynaklaridir. Yorede bugday, misir, piring,
nohut, patates, sogan gibi besin kaynaklari iiretimi yapilmaktadir. Biiyiikbas, kiigiikbas ve kiimes hayvanciliginin
yani sira deniz ve tathh su balik¢iligi da yapilmaktadir (Diizce BelTUR, 2021). Diizce’'nin mutfagini daha iyi
anlayabilmek i¢in icerisinde bulundurdugu etnik kékenlerin mutfaklarina bakmak gerekmektedir.

Abhaz Mutfag:

Abhazlar yani halk arasinda bilinen diger adiyla Abazalar, bilinen ilk donemlerden beri Kafkasya'nin yerli
halki olmuslardir. Tiirkiye’de genel olarak Abaza adiyla bilinirler. Kafkasya’da ise bu ortak adla anilan topluluk
iiyeleri, yOresel ve tarihi sebeplerden dolay1 ‘Abhaz’ ve ‘Abaza’ (Abazin) olarak ikiye ayrilmaktadirlar. Her iki
grubun yagadigr Tiirkiye ve Ortadogu {ilkelerinde ‘Abaza’ adi hicbir ayrim icermemektedir (Yilmaz, 2019: 20).
Abhaz mutfag: eski ¢aglardan bugiine tasidig1 yemek tiirleriyle saymakla bitmeyen yemek ¢esidine sahiptir. Abhaz
mutfak kiiltiirlinde hayvansal ve tarmmsal {iriinlere ¢ok¢a rastlanir. Mutfak kiiltiirlerinin temelinde dari, misir,
ceviz, bal, liztim ve siit tiriinleri yer almaktadir. Abhaz mutfaginda bugday unundan daha ¢ok misir unu
kullanildig1 goriilmektedir. Gegmiste ekmek yerine dar1 kullanilirken giintimiizde abista tercih edilmektedir.
Abhazlar mutfakta tuz yerine acika kullanmaktadirlar. Acika ayni zamanda yemege sos ve baharat etkisi
vermektedir. Bircok yemeklerinde ceviz ile karsilasilmaktadir. Keci, koyun ve dana eti sirasi ile en degerli etlerdir.
Balik etine Abhaz mutfaginda neredeyse hig yer verilmemektedir. Sicak siv1 igecekler bu mutfak kiiltiiriinde tercih
edilmez. Genellikle hayvansal yag kullanirlar. Aycicek yaginin yemeklerde kullanimi ¢ok az goriiliir (Aksu,
2017:18).

Giircii Mutfag:

Osmanli Devleti“nin yiikselme zamanlarinda pasalar, bilim adamlar1 ve sanatgilar gibi pek ¢ok devlet adami
Miisliiman olan Giirciiler arasndan segilerek yetistirilmistir. 93 Harbinden sonra Osmanli-Rus savaslari
sonlarinda Ruslarin boyundurugu altinda kalmak istemeyen Giirciiler, biiyiik topluluklar halinde go¢ ederek
Anadolu’ya yerlesmisledir. Giirciiler, tarihte siirekli olarak Karadeniz“in dogusunda, Hazar Denizi kiyisinda
Giliney Kafkasya olarak adlandirilan bolgede yasamlarimi siirdiirmiislerdir. Kafkasya bolgesi, uygarlik tarihi
boyunca topluluklara ev sahipligi yapan eski yerlesim bolgeleri arasinda bulunmaktadir. Giirciiler arkeolojik
veriler ele alindiginda tarih sahnesi boyunca bu bolgede yasayan topluluklar olarak bilinmektedir. Giirciiler, kendi
insanlarma kartveli, yasadiklar1 bolgeyi de Sakarvela olarak adlandirmiglardir. Kafkasya“nin simdiki Giircistan
topraklarina denk gelen bu bolgedeki Giirciiler, Svanlar, Megrel-Canlar ve Kartlar boylarindan olusmaktadir.
Gilintimiizde Giirciiler, halen Kartveli halk olarak bilinmektedir (Adigiizel, 2020: 20). Giircii mutfag: sebze agirlikli
bir mutfaktir. Ceviz siklikla kullanilan bir kuruyemistir. Ozellikle soslarinda cevizi cok kullanirlar. Et olarak
genelde beyaz eti tercih ederler. Giircii etnik grubu Tiirkiye'ye gog ettikten sonra mutfak kiiltiirlerini korumay1
basarmislardir. Geleneksel mutfak kiiltiirlerini giiniimiizde siirdiirmeye devam etmektedirler. Giirciiler yemek
pisirdikleri alana “as odasi” demektedirler. Bu oda ayni zamanda oturma odasi olarak da kullanilmaktadir.
Giirciiler giinde {i¢ 6giin yemek tiiketmektedirler. Giircii mutfaginda tavuk eti diger etlere oranla daha ¢ok tercih
edilir. Giircii mutfaginda patlican, kabak, yesilbiber, sogan, pirasa ve lahana siklikla kullanilan sebzelerdendir.
Meyvelerden erik Giircii mutfaginda ¢ok sik kullanilir. Koruk olarak adlandirdiklari erik eksisi Giirciilerin
vazgecilmezlerindendir. En ¢ok kullandiklar1 yag tereyagdir. Zeytinyagina bu mutfakta yer verilmez. Ceviz bu
mutfakta yaygmn olarak kullanilir. Tahil olarak en ¢ok muisir1 tiiketen giirciiler ayn1 zamanda misir ununu da
yemeklere lezzet katmasi amaciyla eklerler. Giircii mutfaginda barbunya en ¢ok tiiketilen kurubaklagildir.
Kendilerine ait kinzi baharatlar1 bulunmaktadir. Pek ¢ok yemeklerinde bu baharat kullanilir. Giircii yemeklerinin
en 6nemli farklihig1 bu baharattir (Oztiirk ve Kog,2023).

Cerkez Mutfag1

Cerkez mutfagi, binden fazla yemek tiiriinii icerisinde barindiran ¢ok zengin bir mutfak olsa da giiniimiizde
birgok tarifi unutulmaya yiiz tutmustur. Cerkez mutfagi ekmek ve sebzenin ¢ok popiiler olmadigi, daha ok etli
yemekleri ve tahil iiriinlerini yogun olarak igerisinde bulunduran bir mutfaktir. En meshur yemekleri, halive, psi
haluj, gubate, abista, sipsi-paste olarak bilinmektedir. Kundepso, Cerkez kefir ve peyniri tiirleri, bu kiiltiiriin
kendine has {iiriinleri arasinda yer alir. Geleneksel olarak et ve et tiriinlerinden olusan Cerkez yemeklerinde, sebze
cok fazla tercih edilmez. Fakat patates ve kabak, en ¢ok kullanilan sebzeler arasinda yer almaktadir. Unlu gidalar
ve hamur isleri, Cerkez mutfaginda et iirlinlerinden sonra, en ¢ok tercih edilen gidalar arasmda gelmektedir.
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Cerkez mutfaginda yaygimn bir sekilde siit, siit {iriinleri, bal ve kuruyemisler bulunmaktadir. Cerkez kadmninmn
yaraticilifl, sinirli imkanlarla bile lezzetli yemeklerle donatilmis sofralar kurulmasini saglamistir. Cerkez mutfag:
gesit sayist ¢ok olan ayni zamanda lezzet yoniinden de 6zenli yemeklerin bulundugu, sunuma ve diizene dikkat
edilen sofralardan olusan ve sosyal hayatin 6nemli bir pargasi olan bir kiiltiirdiir. Cerkez mutfaginda sofraya sayg1
kiiltiiriin vazgegilmezleri arasinda gelmektedir (Acar, 2019: 182-183).

Manav Mutfag:

Zengin mutfak kiiltiirline sahip Manavlarm, yasadiklar1 cografyaya uyum gosterdikleri goriilmektedir.
Manavlarin Bati Anadolu bdlgesinde yogun olarak yasadiklari goriilmiistiir. Manavlar bu bolgedeki tarim
triinlerine bagh olarak sebze tiiketimleri et tiiketimlerine gore daha artis gostermistir. Patates, patlican ve kabak
gibi sebzelerden yapilan tiirlii yemeklerinin yaninda sebzelerin kizartilmasiyla hazirlanan kizartmalar ve 6zellikle
patlican ve biber kozlemeleri Manavlar en ¢ok bilinen sebze yemekleri arasinda yer almaktadir. Ekmek, salga,
tarhana, tursu ve regellerini kendileri yaparlar ve siklikla tiiketirler. Tarimla yaninda hayvanciligin da etkisiyle siit,
yogurt, peynir gibi {iirlinleri de kendileri hazirlamaktadir. Manavlar, mutlaka yemeklerin yaninda ekmek
tiiketirler. Ekmekleri evlerine yakin yerlerde bulunan firinlarda kendileri yaparlar. Hamur islerinde ve 6zellikle de
ev makarnasmnm yapimima 6zen gosterirler. Yemekler, yerde ve tahta sinilerin tizerinde ortadaki tabaktan yenir.
Manav kiiltiiriinde, taze mayalanmis ve tuzsuz peynir kullanilarak yapilan hosmerim tathsi, en iinlii tatlilar:
arasindadir. Manav kiiltiiriiniin Balikesir ilinde ortaya ¢iktig1 ve bu yoreden de diger bolgelere yayildig: tahmin
edilmektedir. Degisen kosullar, Manav mutfak kiiltiiriinii de etkilemistir. Hazir gidalarin ¢ok fazla {iretilmesi ve
marketler araciligiyla ulasilabilirliklerinin artmasi, kullanimlarini da arttirmistir. Ev yapimi tiriinlerin kullaniminin
azalmasi, Manav yemeklerinin hazir gidalarla yapilmasina neden olmus ve kiiltiirlerine 6zgii yemeklerin normal
giinlerde tiiketilmesini azaltmistir (Adigiizel, 2020: 26-27).

Roman Mutfag:

Tiirkiye’de Romanlarin yogun olarak yasadiklari yerlerin basinda Adana olmak tiizere, Canakkale, Edirne,
Kirklareli, Tekirdag, Diizce, Istanbul ve Izmir gelir. Romanlar gelenek ve goreneklerini devam ettirerek
topluluklarinin yonetim bigimlerini her zaman korumuslardir. Romanlar yerlesik diizeni olmayan gogebe
insanlardir. Fakat giiniimiizde Romanlarin ¢ok az1 gocebedir. Romanlar Atli Gogebe Bozkir Medeniyetinin derin
izlerini tasirlar. Yerlesik hayata ge¢cmeye calisirken ¢ok biiyiik sikintilara ve baskilara maruz kalmisglar ve
gecmislerinde bazi {ilkelerde yerlesik yasama zorlanmislar ve soykirima ugramislardir. Gilintim{iziin sartlarina
uygun olarak entegre ettikleri modern giyimlerinde dahi alli giillii kiyafetlerle 6z kiiltiiriinii yasatmaya
calismiglardir. Romanlar bulunduklar: yorenin bolgenin 6zelliklerinden en az etkilenen milletlerdendir. Bu durum
sadece giyimlerinde degil yiyeceklerinde de aymidir. Romanlar miimkiin oldugunca sofralarinda et ve et
triinlerine yer verirler. Bu agiz tatlarmin yani sira aymi zamanda gii¢ ve zenginlik gostergesidir. Roman
mutfagimnin bas tac1 et yemekleridir. Roman Pilavi, Roman kavurma (ciger, uykuluk, dana yiiregi ve bobrek), Paga
Corbasi, Sakatat, Saksuka, Roman Yumurtasi, Roman Dolma (Balik Dolmasi), Kiilbasti, Sag Tava, Beyin Salatas,
Iskembe Corbasi, Roman Corbasi, Etli Nohut ve Tenekede Tavuk en meshur yemekleridir. Romanlarm muzip
yanlar1 yemeklerine de ayn1 zamanda yansimisgtir (Diizce BelTUR, 2021).

Karadeniz Mutfag:

Karadeniz Bolgesi mutfagi denince akla ilk olarak balik ve de ozellikle hamsiden hazirlanan yiyecekler
gelmektedir. Karadeniz mutfagi hamsi ile yapilan pek ¢cok yemegi igerisinde barmndirir. Ayn1 zamanda misir unu
da Karadeniz mutfak kiiltiiriinde 6nemli bir yere sahiptir. Lahana sebzesi bu mutfak kiiltiiriinde siirekli kullanilir.
Her tiirlii ¢orbasi, dolmas1 ve kavurma tarifleri bulunmaktadir. Karadeniz kiiltiiriinde gay stirekli tiiketilen bir
icecektir. Bolgede ki tarim alanlarinin darli§i ve iklim sartlar1 nedeniyle sinirh tiirde meyve ve sebze
tiiketilmektedir. Karadeniz mutfak kiiltiirii hakkinda smirli sayida kaynak ve yazi bulunmaktadir (Comert ve
Ozata,2016).

Mutfak Kiiltiirii ile Ilgili Daha Once Yapilan Caligmalar

Cokisler ve Tiirker (2015)e gore, Dogu Karadeniz bolgesi mutfak kiiltiirii pek ¢ok farkli yemek cesidini
icerisinde bulundurmaktadir. Fakat bunlarin sadece bir kism1 yorenin turizm faaliyetleri icerisinde yer almaktadir.
Bu ¢alismada, Dogu Karadeniz Bolgesi'nde mutfak kiiltiiriiniin turizm iiriinii olarak kullanilmasmin incelenmesi
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yapilmistir. Karadeniz mutfaginda sunumda yasanan eksikliklerin tespit edilmistir. Arastirmanin sonuglarina gore,
yorede restoran yoneticilerinin mutfak kiiltiirtinii turizmi canlandirmak amach bir ara¢ olarak kullanilmasimnin
oneminin farkinda olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica yoresel mutfagin sunumunda yozlagmalar oldugu tespit
edilmisgtir.

Diizgiin ve Ozkaya (2015)'e gdre, giiniimiizde ¢ok sayida toplum bulunmaktadir. Toplumlarm birbirlerinden
farkli mutfak kiiltiirleri vardir. Bu ¢alismada bu kiiltiirlerin etkilesimlerini incelemek amaglanmistir. Ik yerlesim
yerlerinin goriildiigii Mezopotamya’dan baglanarak giintimiize kadarki siire¢ kronolojik olarak anlatilmis ve
ardindan da mutfaklarmn gelisimleri ile ilgili bilgiler verilmistir. Tiirk mutfagmin Anadolu topraklarinda ki gelisim
seriiveninden bahsedilmistir ve kiiltiirel bir miras olarak mutfak kiiltiirtiniin kaybedilmemesi i¢in Oneriler
gelistirilmistir.

Solmaz ve Altuner (2018)'e gore, bu calismada Tiirk mutfaginin tarihi, kiiltiirii genel 6zellikleri, degisim
evreleri ve beslenme aliskanliklarindan bahsedilmistir. Ayrintili literatiir ¢alismasina yer verilmis. Tiirk mutfak
kiiltiirii hakkinda bilgiler verilmistir.

Cosan ve Secim (2020), Tiirkiye’de pek ¢ok etnik yapi bulunmaktadir. Bu etnik yapilar kiiltiirel anlamda
Tiirkiye'yi gelistirmistir. Bu ¢alisma Tiirkiye’de 6nemli etnik yapilardan biri olan Lazlar {izerinde yapilmuistir.
Karadeniz bolgesinde yasayan Lazlarin mutfak etnik ve kiiltiirtinii ortaya koyup kayit altina alarak yasatilmasi
amagclanmistir. Yapilan ¢alismanin sonucunda Lazlarmn farkli gelenek ve goreneklere sahip olduklarini ve pek ¢ok
yemek cesitliligine sahip olduklar: goriilmiistiir. Laz mutfak kiiltiiriiniin Karadeniz bolgesinde etkin olarak mutfak
kiiltiiriine katkida bulundugu net bir sekilde goriilmektedir.

Acar ve Karaosmanoglu (2019)'a gore, Tiirkiye’de son yillarda gastronomi alaninda yapilan turlarda artis
gozlemlenmistir. Fakat bu turlar daha ¢ok Akdeniz ve Giineydogu Anadolu bolgelerini kapsamaktadir. Bu ¢alisma
ile gastronomi tur rotalarina Diizce’de ki Cerkez mutfagini ve kiiltiiriinii deneyimlemeye yonelik bir tur onerisi
olusturulmustur. Aynmi zamanda Diizce’de ki Cerkez mutfag: yemekleri tanitilmistir.

Cosan ve Secim (2019), yemek aliskanlig: toplumlar igerisinde belli bir tarihi siirecle ortaya ¢ikmaktadir. Bu
tarihi siireg igerisinde olusan yemek kiiltiirii toplumun aynasi gibidir. Ancak yemek kiiltiirii zaman icerisinde baz1
kayiplara ugramaktadir. Kayiplara ugramamasi igin yemek tariflerinin kayit altina alinmasi 6nem tasimaktadir. Bu
calismada da Bartin'mn il ve ilgelerinde yasayan 45 yas tistii kadmlarla goriismeler yapilmis ve Bartin iline 6zgii
tatlilar hakkinda bilgiler toplanarak ve kayit altina alinmistir. Bu ¢alisma, unutulmaya yiiz tutmus bolge tathilarinin
bulunarak turizme kazandirilmasi ve farkli bolgelerle olan benzerlik ve farkliliklar: tespit etmek amaglanmaistir.

Karaca ve Giiglii (2020) galismalarina gore, mutfak kiiltiirii cografi ortamm o&zelliklerine gore sekillenir.
Toplumun gelenek ve gorenekleri dogrultusunda sekil alan bir olusumdur. Bu ¢alismada Yalova’da bulunan
Cerkezlerin beslenme ve mutfak kiiltiirtinii tanitmaktir. Calismanin sonucunda Cerkez mutfak kiiltiiriiniin devam
ettirildigini ve hamur islerinin bu kiiltiirde sebzeye gore agirlikta oldugu tespit edilmistir.

Yontem
Bu boliimde arastirmanin amaci ve yontemi, evreni ve 6rneklemi, veri toplama araglari, verilerin analizi ve
bulgularina yer verilmistir.

Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Calisma Diizce mutfak kiiltiiriine yonelik bilgilerin ve mevcut durumunun belirlenmesi ayrica Diizce mutfak
kiiltiir{i, gelenekleri ve yoresel yemeklerini saptamak ve kayit altina almak amaciyla yapilmigtir. Diizce kiiltiirel
bakimdan zengin bir 6zellige sahiptir ve bu baglamda ¢alismada arastirmanin amacina ve sorularina uygun olan
nitel aragtirma modeli olan fenomonolojik yontem kullanilmistir. Fenomonolojik arastirma, giinliik hayatta
farkinda oldugumuz fakat derinlemesine ve ayrintih bir anlayisa sahip olmadigimiz olgulara odaklanarak,
tecriibelerimizi ve kendi diinyamizdaki bu tecriibelere yiikledigimiz anlami ortaya ¢ikarmayr amaglamaktadir
(Yilmaz ve Sahin, 2016: 148).

Evren — Orneklem

Arastirmanin ¢alisma grubu Diizce ili ve ilgelerinde ikamet eden, Diizce mutfag; ile ilgili faaliyetlerde yer alan
veya bilgisi olan kisilerden (n=10) olusmaktadir. Nitel arastirmalarda tercih edilen tesadiifi olmayan &rnekleme
yontemlerinden amaca gore 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Calisma grubundaki kisilere iliskin bilgiler Tablo
1"de goriilmektedir.
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Tablo-1: Calisma grubundaki kigilere iliskin bilgiler

KATILIMCILAR CINSIYET GOREVI

Katilimer 1 (K1) Erkek Diizce Ascilar Dernegi Uyesi

Katilimei 2 (K2) Erkek Asci

Katilimei 3 (K3) Kadin Asel

Katilimer 4 (K4) Kadin Ogretim Eleman1

Katilimer 5 (K5) Erkek Ogretim Eleman1

Katilimer 6 (K6) Erkek Ogretim Eleman1

Katilimer 7 (K7) Kadin Diizce BelTur Caligani

Katilimer 8 (K8) Erkek Diizce BelTur Caligani

Katilime1 9 (K9) Kadn Diizce Mutfak Sanatlar1 Temsilcisi

Katilimer 10 (K10) Erkek Duizce Belediyesi Folklor
Aragtirmacisi

Veri Toplama Araglarn

Bu calismada veri toplama teknigi olarak yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ve dokiiman inceleme teknigi
kullanilmistir. Goriisme sorularinin hazirlanmasindan 6nce, arastirma konusu ile ilgili alan yazin taramasi
yapilmistir. Konu ile ilgili bir soru havuzu olusturulmus, sorularin konunun amacina, anlamma ve kapsamina
uygun degerlendirilmesini yapmak amaciyla dort akademisyen ve konuyla ilgili iki sektor ¢calisan ile goriisiilmiis,
elde edilen bilgilerden faydalanilarak yari-yapilandirilmis goriisme formuna son hali verilmis ve toplam 12
goriisme sorusu belirlemistir.

Arastirmaya iliskin veriler belirlenen katilimcilardan 21.05.2022- 25.05.2022 tarihleri arasinda yiiz yiize
goriisme yapilarak toplanmistir. Goriisme sirasinda veri kaybini onlemek icin katilimcilardan onay alinarak
goriismeler kayit altina alinmistir. Her bir katihma igin goriisme siiresi 25 dakika ile 55 dakika arasinda
degismistir. Goriisme esnasinda konusma tarzina uygun, konusmayi tesvik edici, goriisme siirecini kontrol edici
ve yansiz olmaya dikkat edilmistir. Katilimcilarin Diizce mutfag ile ilgili bilgi ve diisiincelerini derinlemesine
inceleyebilmek maksadiyla, gerektiginde katilimcilara bu sorularla ilgili agiklamalar yapilmistir. Elde edilen veriler
igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir.

Bulgular ve Tartisma

Calisma kapsaminda yapilan goriismeler dogrultusunda her bir soru igin verilen cevaplarin
niteliksel icerik analizi sonucunda;Diizce sofra adabi1 ve beslenme aligkanliklari nelerdir sorusuna; K1, K3,
Diizce ¢ok fazla go¢ almis bir sehirdir. Bu anlamda farkh kiiltiirlerin sofra adaplarmai igerisinde bulundurmaktadir.
Sofra adaplar1 koy koy, mahalle mahalle farklilik gostermektedir. Beslenme aligkanliklari anlaminda cesitlilik
hakimdir. Insanlar kendi ekip bictiklerini tiiketmektedirler. K2, K5, K6, K8, K9, K10, sofra adabi olarak onceden
herkes sofrada ailesi ile bir arada bulunarak yemeklerini yerdi. Fakat artik boyle bir sofra adabi bulunmamaktadr.
Diizce’de koyliiler merkezden ¢ok fazla alisveris yapmak kendi ektiklerini {iriinleri yerler. Beslenme aliskanliklar:
da ekip bictiklerine gore farkliik degisiklik gosterir. Bu anlamda genelde sebze agirlikli yemekleri tercih ederler.
Bolgede bulunan her kiiltiir geldigi yorenin kiiltiiriinii yasatmaya ¢alisir. Diizce mutfak kiiltiirii denilince nokta
atis1 bilgiler vermek zordur. K4, Diizce, farkh Kkiiltiirleri bir arada bulunduran kozmopolit bir sehirdir. Aile
kiiltiirlerini devam ettirmektedirler. Geleneklerini korumaya ¢alisan bir sehirdir. Beslenme aliskanlig1 olarak balik
ve yesillik agirhiktadir. Kirmizi et diger bolgelere kiyaslandiginda daha az tercih edilmektedir. K7, Diizce’de
yasayan Kkisilerin etnik kdkenine gore ve zaman sikintisina gore sofralari sekil almaktadir. Aileden aileye sofralar:
degisiklik gosterir. Beslenme aliskanliklar1 olarak daha ¢ok sebze agirlikli yemekler tercih edilmektedir.

Kaynak kisilerin vermis oldugu bilgiler sonucunda; Diizce sofra adabi ve beslenme aliskanliklar: hakkinda net
bilgiler olmadigin1 ve bu konuda siirdiiriilebilirligin saglanilabilmesi i¢in aragtirmalar yapilmas1 gerektigi
distintilmektedir.

Diizce mutfak kiiltiirii hakkinda bilgi veriniz sorusuna; K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, Diizce ¢ok
kiltiirlii bir sehirdir. Cerkez, Manav, Tatar ve Abaza gibi bir¢ok etnik kiiltiir vardir. Diizce goglerle kurulan bir
sehirdir. Diizce mutfak kiiltiirii diye bir kavrami agiklamak burada ¢ok zordur. Mutfak kiiltiirii deyince hepsinin
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ayr1 ayri agiklamas: yapmak gerektigi icin bu kavram karsiigini tam anlamiyla tek basina bulamamaktadir.
Kozmopolit sehir olan Diizce sayesinde bir¢ok kiiltiirii bu sehirde yasamis gormiis ve yemeklerini tatmis oluruz.

Kaynak kigilerin vermis oldugu bilgiler sonucunda; tiim katihmcilarm ayni cevabr verdigi sonucuna
ulasilmigtir. Diizce ¢ok Kkiiltiirlii bir yapiya sahip oldugu igin tek bir mutfak kiiltliri tanimi yapmakta
zorlanilmaktadir.

Yorede tiiketilen corbalar nelerdir sorusuna; K1, K2, K10, yorede genelde mercimek, ezogelin, tarhana ve
yogurt corbasi tiiketilir. K3, K4, en ¢ok karalahana g¢orbasi tercih edilmektedir. Bunun disinda tarhana siklikla
tercih edilmektedir. K5, Karalahana ve bakla ¢orbasi 6ncelikle tercih edilen ¢orbalardir. K6, Mancar ¢orbasi, 1sirgan
¢orbasi ve tarhana yoresel ve sik tiiketilen ¢corbalardandir. K7, K8, Erguvan asi, karaldhana, ebegiimeci, balkabagy,
ovmag ¢orbasi. K9, Ovmag, tarhana, karalahana ve 1sirgan.

Kaynak kisilerin vermis olduklari bilgilere gore; Diizce yoresinde Karalahana, 1sirgan,erguvan asi, ebegiimeci,
balkabagi, ovmag, tarhana ¢orbalar1 yoresel ve siklikla tiiketilen ¢orbalardir.

Yorede tiiketilen ana yemekler nelerdir sorusuna; K1, Iskender, pide, lahmacun, haluj, mant:1 seklindedir. K2,
K5, K7, K8, K9, K10, Diizce yesil kofte, konuralp pirinci ile hazirlanmis yufkali tavuklu nohutlu pilav, unlu fasulye
tava, mancar divlesi, efelek dolamasi, asma yapraginda kofte, dana etli lepsi vardir. K3, K4, karalahana dolmasi,
karalahana kavurmas: ve ev makarnalar1. K6, ana yemek olarak balik veya mancarli pide tercih edilir.

Katiimcilardan edinilen bilgilere ve yore halkinin gozlemlenmesi ile yorede Konuralp pirinci ile yapilan
yufkali pilavin ¢ok sik ana yemek olarak tiiketildigi sonucuna ulasilmistir. Diizce ilinin ilgelerine gore ana yemek
tercihleri degisiklik gostermektedir. Ozellikle Akgakoca ilgesinde mancarli pide ve mancarli yemekler ana yemek
olarak bolca tiiketildigi bilgisine ulasilmistir.

Yorede tiiketilen otlar ve baharatlar nelerdir sorusuna; K1, K3, K7, 6zel olarak kullanilan ¢ibrisa ya da ¢ipris
ad1 ile anilan baharat1 vardir. Bunun disinda herkesin bildigi ve kullandig1 baharatlar yoremizde kullanilmaktadir.
Ot olarak kaldirik, ebegiimeci, kazayagi, diken ucu, efelek, hoskiran ve i1sirgan otu yoremizde siklikla
kullanilmaktadir. K2, K5, K6, K8, K10, yorede kullanilan 6zel bir baharat yoktur. Herkesin bildigi baharatlar
kullanilmaktadir. Diken ucu, 1sirgan ve kaldirik yorede kullanilan otlardandir. K4, Diizce’de kaldirik otu yoresel
ve ¢ok kullanilan bir ottur. Mancar da ¢ok fazla kullanilir. Baharat olarak da Diizce’ye 6zgii olarak acuka baharati
var. 7 farkli baharattan olusmaktadir ve diger yorelerde aynisini bulamazsiniz. Ozellikle buraya ait bir baharattir.
K9, Kaldirik, reyhan, 1sirgan, ebegiimeci, dikenucu, kazayagi ve hogveren yodresel ve ¢ok kullamilan otlardir.
Baharat olarak Cerkezlerin kullandig1 kinzi ve koni baharatini vardir.

Katilimcilardan edinilen bilgilere gore Diize ydresinde kaldirik otunun ydresel bir ot oldugunu ve siklikla
tiiketildigi sonucuna varilmistir. Yore disinda ¢ok fazla bilinmeyen bu ot saglik agisindan da ¢ok faydali oldugu
bilgisi edinilmistir. Diizce hakkinda mutfak ile yapilacak olan ¢alismalarda mutlaka kaldirik otunun kullanilmas:
gerektigi diistintilmiistiir. Ayrica 1sirgan otu bu yoOrede bolca tiiketilmektedir. Yorede c¢ok fazla baharat
kullanilmamasi dikkat cekmistir. Yoresel baharat olarak acuka baharatinin yoreye ait oldugunu ve diger yorelerde
bu baharatin aynisindan bulunamayacagi séylenmistir.

Yorede tiiketilen tatlilar nelerdir sorusuna; K1, K3, K4, yorede tath olarak kabak tathsi, firin siitlag, sariburma,
kabakli borek, melengiicgegi tatlis1 vardir. K2, Cerkez kabag: tathisi. K5, K6, K7, K8, K10, Melengii¢cegi ve kabak
tathsi. K9, Melengiiccegi, incirli siitlag, damat sekerlemesi, kabak tatlis1 ve pepeguradir.

Katihimcilardan elde edinilen bilgilere gore kabak tathsinin yore ile 6zdeslesmis yoresel bir yiyecek oldugu
bilgisi edinilmistir. Genel olarak katiimcilarin ortak cevabi kabak tathis1 olmustur. Melengiiccegi tatlistnin ise
tamamen Akgakoca iline ait bir tatl oldugu ve yoresel oldugu dgrenilmistir.

Yorede tiiketilen ekmekler nelerdir sorusuna; K1, yorede ekmek olarak eksi mayali kdy ekmegi yapilir ve bu
ekmek tercih edilir. Daha ¢ok Trabzon kdy ekmegi tercih edilir. K2, K8, yorede koy ekmegi tiiketilmektedir. K3,
ekmek olarak sallar ekmegi, darica ekmegi ve kdy ekmegi genelde kullanilir. K4, yorede eksi mayali ekmekler
tiikketilir. Odun atesinde yavas yavag pisirerek yapilabilir. Yilmaz koy ekmegi yoresel olarak diisiiniilebilir.
Diizce'nin Akgakoca ilgesine ait bir ekmektir. K5, Yilmaz kdy ekmegi diye bir ekmek vardir. Artik markalasmis
hale gelmistir ve ¢ok fazla tercih edilmektedir. Patatesli ve eksi mayali ekmekler tiiketilir. Ké: Yilmaz kdy ekmegi,
eksi mayali ekmek, yukar1 mahalle firm ekmegi ve Uzun Mustafa kdy ekmegi buraya 6zel yapilan ve siklikla
tiiketilen ekmeklerdir. Bu yorede ekmek ¢ok dnemlidir. K7, K9, misir ekmegi, mancar yataginda koy ekmegi ve
eksi mayali ekmekler siklikla tiiketilmektedir. K10, ekmek burada ¢ok onemlidir. Beyciler kdy ekmegi, Uzun
Mustafa kdy ekmegi ¢ok fazla tercih edilir. Buradaki ekmekler 6zel ve buraya aittir.
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Yorede siklikla ev yapimi eksi mayali ekmek tercihi vardir. Katilmeilarin ortak olarak verdigi cevaplardan
kendi ekmegini yapamayan yore halki eksi mayali ekmek yapan firmlar: tercih ettigi ¢ikarimi yapilmistir. Eksi
mayali ekmek yapan Uzun Mustafa kdy ekmegi ve Yilmaz koy ekmegi firinlar1 yorede 6zel ekmek yapan
isletmelerdendir. Kendi ekmegini yapamayan bircok kisi bu yoresel ekmekleri yapan firlari tercih etmistir.

Yorede tiiketilen salata ve mezeler nelerdir sorusuna; K1, K2, K3, K10, Diizce'ye 6zgii bir meze yoktur.
Herkesin bildigi mezeler burada tercih edilir. K5, K6, Acuka buranin 6zel baharat: ile yapilir. Buradaki acukanin
tad1 hem baharattan hem de burada yetistirilen findigm tadindan dolay1 bu yoreye ait bir tirtindiir. Ayn1 zamanda
cografi isaret almis bir triindiir. Salata olarak da mor turplardan tursular yapiyorlar. Tursular salata gibi
kullanabiliyorlar. Tursu kavurmalar: meze olarak tercih ediliyor. Cok fazla yesillik bulundugundan dolay: bir¢ok
farkl salata burada mevcuttur. K6, Kayakoru mezesi, yogurtlu semizotu, Diizce acikas1 ¢ok fazla tiiketilir. Yesillik
salatalar1 bolca bulunur. K7, K8, meze olarak kaldirik kavurmasi, acuka, pofuduk patlican, efelek yogurtlusu, seku,
muisir unlu patlican kizartmasi, tursu kavurmasi ve mamursa. Salata olarak, diken ucu salatasi, balikg¢i salatasi, turp
otu salatas1 vardir. K9, Diken ucu salatas1 yoresel olarak tiiketilen bir salatadir diyebiliriz. Onun disinda herkesin
yedigi ve bildigi salatalar tiiketilmektedir. Her tiirlii yesillikten salata yapilmaktadir fakat tarifi ve recetesi yoktur.
Meze olarak; acuka, misir unu fasulye kizartmasi, kaldirik tursusu ve fasulye tursusu kavurmasi ve ¢or¢dr vardir.

Diizce mutfak kiiltiiriinde yapilan donemsel hazirliklar nelerdir sorusuna; K1, K2, K7, K8, K9, K10, kendi
tirettikleri kirmizi toz biber, tarhana, kaldirik tursusu, findik baglamadan once yapilan yufka agma,makarna kesme
ve imece usulil yapilan yaprak dolmas: vardir.Cesitli otlar yazin sonunda kisin yemek igin ya da kisin sonunda
yazin yemek i¢in ( kaldirik, diken ucun vb.) dolaba donemsel hazirlik olarak atilir. K3, tursular konulur. Fasulye,
lahana ¢iki ve karisik tursular: vardir. Dolma sarip konserveye koyulur. Yazin her sey taze taze toplanir yenilir. K4,
buraya ait kokulu tiziim vardir. Kan yapar ve kislar1 ¢ok fazla tiiketilir. Kisa girmeden bu kokulu {iziimden igecek
hazirlarlar. Kisa girmeden tursular (fasulye, kaldirik vs.) kurulur. Yazin tarhana yapilir. Hem kizilcikli tarhana
hem yogurtlu domatesli tarhana yapilir. Yazin makarnalar ve yufkalar hazirlanir. K5, K6, kislik menemen hazirlig:
burada ¢ok fazla yapilir. Dag cilegi regeli, incir regeli yapilir. Kestaneyi siseleyerek dolapta saklarlar. Dolmalar
sarilip siselenerek yine ayni sekilde hazirlik olarak dolaba konulur. Baliklar1 da dondurarak saklarlar. Cennet
hurmasmi kurutup sonradan tiiketirler. Kizilcik tarhanasi, ¢akmak tarhanasi hazirlik olarak diisiiniilebilir.
Makarna, eriste ve misir unu yapilir.

Diizce mutfak kiiltiiriine ait kullanilan arag¢ geregler nelerdir sorusuna; K1, K2, K3, K7, K10, firin ¢ok fazla
kullanilir. Onun disinda yoreye 6zel 6zellikle kullanilan bir alet ekipman yoktur. K4, K6, K8, tas firinlar ¢ok fazla
burada kullanihiyor. Yufka pisirmek igin sac kullanilir. Onceden bakir ¢ok fazla kullaniliyordu fakat giiniimiizde
kullanimi azaldi. K5, ilistir denilen delikli siizge¢ yorede marmelat yapmak i¢in kullanirlar. Tas firm ve de sac
kullanilmaktadir. K9, Gudal denilen karalahana ezmek i¢in tahta alet, sac, tag firmn.

Diizce mutfak kiiltiiriiniin yeterince tamitildigini diistiniiyor musunuz sorusuna; K1, K5, K6, karigik bir kiiltiirii
tasiyan Diizce’de herkes kendi kokenine ait mutfagi tanitmaya calisiyor. Bu durumda Diizce mutfak kiiltiirii
denildiginde ortaya net bir sey ¢ikmiyor. Bu anlamda bir birlik olmadig: i¢in tanitilmadiginm diistiniiyorum. Ama
son zamanlar da Diizce bu konu hakkinda ¢alismalara baslamistir. Fakat yeterli degildir. K2, K3, K10, hayur,
diisinmiiyorum. Diizce mutfak kiiltiirtinii tanitmak ve anlamak i¢in bir calisma yapilmamaktadir. Tanitimlar:
yoktur. K4, K7, K8, K9, oncesi i¢in diisiinmiiyordum fakat Son zamanlarda Diizce gastronomisi iizerinde biiyiik
cabalar harcanmaya baglamigtir. Yore halk ile birlik olusturulamiyor. Eger bir biitiinliik saglanilabilirse daha iyi
tanitilabilecektir.

Diizce mutfak kiiltiiriinti tanitmak icin neler yapilmalidir sorusuna; K1, Diizce’de birlik olusturularak mutfak
kiiltiirii tek bir gat1 altinda birlestirilebilir. Diizce iki metropol sehrin (Ankara, Istanbul) ortasmda bulundugu icin
mutlaka sehrimizden yol iizeri de olsa bir¢ok insan geciyor. Bu anlamda yol kenarlarna isletmeler kurulabilir.
Diizce yoresinde yetisen tarmm f{iriinleri ile yarigmalar diizenleyerek yoremize ait yemeklere farkindalik
saglayabiliriz. Diizce gastronomisi {izerine topluluklar kurulabilir. K2, festivaller diizenlenebilir. Derneklerle ortak
calismalar yaparak tanitimlara katki saglanabilir. K3, iilkemizde ki biiyiik sefler bir araya getirilerek festival
diizenlenebilir. K4, Diizce’ye dgrenciler ¢ok farkli yerlerden geliyorlar. Ogrencilere buranin mutfak kiiltiiriini
tanitabilirsek ve yore halki ile 6grencilerimizi kaynastirip bulusturabilirsek eger diizce mutfak kiiltiiriimiizii
tanitmis ve yaymis oluruz. Ogrenciler bu noktada bizim turizm elgilerimiz konumundadir. Ulusal medyada yer
edinilmesi de tanitim icin iyi olabilir. K5 unutulmaya yiiz tutmus tarifleri kitaplastirilabilir. Yarismalar
diizenlenerek bu yoresel tarifler kullanilabilir. Okullarda Diizce yoresine ait yemekleri ders olarak verilebilir.
Gastronomi miizesi olusturulabilir. K6, birliktelik olusturulmali. Cografi isaretli tiriinler arttirilmali. Cografi isaretli
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trtinler arttirtlirsa eger bu yorenin mutfaglr da tanitilmis olur. Reklamlar arttirilmali. Belli bash yiyeceklere
odaklanilmali. Bu {iirtinler fuarlarda tanitilmalidir. K7, Belediye bu konuda ¢ok hassas davranmaya ¢alisiyor. Bu
noktada Diizce’'nin halkina ve oOzellikle de yore kadinlarmmiza biiylik bir gorev diisiiyor. Tariflerimizin
surdiiriilebilirligini saglamak adina kitaplastirabiliriz. Tariflerin ol¢iilerine dikkat etmeliyiz. Festivaller yapilabilir.
Halkin festivallere katilimlari arttirilmali ve halk bilin¢lendirilmelidir. Yarinlarimiza kiltiiriimiizii miras olarak
birakabilmeliyiz. K8, disaridaki Diizce’lilerinde kiiltiiriimiizii yaymalar1 gerekmektedir. Ev hanimlarimiza ¢ok
biiyiik bir yiik burada diismektedir. Egitimler arttirilmali. Festivaller ve yarigmalar yapilmalidir. K9, turistik
cekiciligi arttirmak gerekir. Yore lezzetlerini tattirmak yoreyi tanitmak amaciyla 6nemlidir. Diizce’'ye turlar
diizenlenmeli ve Diizce turlarin ugrak yeri olarak saglanmalidir. K10, festivaller, senlikler ve yarismalar yapilarak
daha iyi tanitim yapailabilir.
Sonuc ve Oneriler

Tiirkiye, gegmisten bu giiniimiize kadar farkh kiiltiirlere ev sahipligi yapmis ve bunun sonucunda da zengin
mutfak kaltiri ile dikkat ¢ekmistir. Mutfak kiiltiirti her yoreye gore ayr1 ve ozeldir. Kiltiir, yorenin kimligi
hakkinda bizlere bilgi verir. Dolayisiyla her yore kendi kiiltiirtinii yasatmak ve nesilden nesile aktarmak ister.
Ozellikle mutfak kiiltiirii yore icin vazgecilmez kiiltiir yap1 tagidir.Bu nedenle mutfak kiiltiiriinii yasatmak ve
nesilden nesile aktarmak Onem arz eder. Bu ¢alismada Diizce mutfak kiiltiirii tanitilmak ve mevcut durumu
belirlemek igin yapilmistir. Yapilan literatiir taramalarinda Diizce mutfak kiiltiirii hakkinda yeterli ¢alisma
olmadigr gozlemlenmistir. Bu sebeple bu calismada Diizce mutfak kiiltiirii agiklayici bir sekilde anlatilmaya ve
kayit altina almak temel amag¢ olmustur. Bu calismada, Diizce mutfak kiiltiirii hakkinda genel bilgi, yorede
tiiketilen corbalar, salatalar, mezeler, ekmekler, ana yemekler, kullanilan otlar, baharatlar, mutfakta kullanilan
aracg-gerecler ve donemsel hazirliklar aciklanip kayda gegirilmistir. Calisma konunun yeterli sekilde
degerlendirilebilmesi i¢in mutfak kiiltiirii ile ilgilenen ve mutfak kiiltiirii tizerine ¢alismalar yapan uzman kisiler
tercih edilmistir. Katilimcilar ile yiiz yiize goriismeler yapilarak kayitlar alinmaistir. Boylece ¢alismanin kaynaklari
toplanmustir. Diizce’ de mutfak kiiltiirii agisindan bir zenginligi oldugu ve yorede farkli milletlerden insanlarin
yasadigl sonucuna ulasilmistir. Bu zenginlik yore mutfagina farklilik katmis ve her damak zevkine uyacak
yiyeceklerin bulunmasina olanak saglamistir. Fakat yoredeki bu zenginlik yorede yasayanlar tarafindan eskisi
kadar nesilden nesile aktarilamadig1 ve ilginin azaldig1 gozlemlenmistir. Bircok yorede yoresel yemekler avantaj
saglarken Diizce’de boyle bir faydanin soz konusu olmadig: ¢ikarimi yapilmistir. Yorede bulunan farkh etnik
gruplar kendi mutfagini digerlerinden ayr1 tutmaya c¢alismis ve bunun sonucunda Diizce denildiginde yemekler
tek bir mutfak kiiltiirii ¢atis1 altinda toplanilamamistir. Genel olarak bir ayrimcilik oldugu gozlemlenmistir.
Calisma kapsaminda belirlenen 6neriler su sekilde siralanabilir;

v Diizce mutfak kiltiirii tek bir cati altinda toplanmali ve yore igerisinde anlatilan ve paylasilan yemekler

Diizce mutfak kiiltiirii ad1 altinda tamitilmalidir.

v' Son zamanlarda insanlar restoranlara gitmeyi evde yemek yemekten daha fazla tercih ettiginden
isletmelere bu kiiltiirti yagsatmak icin ¢ok fazla bir pay diismektedir. Restoran ve isletmelerin kiiltiire ait
yiyecekleri tanitacak bir mentisii olabilir.

Yorede bulunan insanlar mutfak kiiltiiri hakkinda bilgilendirilmelidir.

Yorede yoresel mutfak festivalleri yapilabilir (6rn: gastrofest gibi).

Yorenin mutfag aktif olarak sosyal medyalarda tanitilmali ve dikkat ¢ekilmelidir.

Turistik ¢ekiciligi arttirmak amagh yorede Diizce mutfak kiiltiiriinii tanitan mutfak miizesi agilabilir.

Yerli ve yabanci turistlere hitap edebilecek brostirler hazirlanmali.

Ozellikle genglerin farkindahigi arttirilmaya calisilmali ve genglerin dikkati gesitli sunumular ile
cekilmelidir.

NN

v Yerel driinlerin tanitimi igin ¢alisanlar desteklenmeli ve yerel iirtin degerinin arttirilmas: i¢in gerekli
calismalar baglatilmalidir.
v" Unutulmaya yiiz tutmus tarifler recetelendirilmeli ve restoranlarm meniilerine eklenmelidir.
v' Yoreye has yiyeceklerin (6zellikle kaldirik, melengii¢cgegi tatlis1) tanitimi yapilmali ve yoredeki
restoranlarin meniisiine eklenmelidir.
Etik Beyan
“Diizce Mutfak Kiiltiirii Uzerine Bir Calisma” baslikli calismanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve
alint1 kurallarma uyulmus; toplanan veriler {izerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu calisma herhangi
bagka bir akademik yaym ortamima degerlendirme i¢in gonderilmemistir.

38



Safak UNUVAR — Gamze CESUR
Journal of Global Tourism And Technology Research 2023 Volume:4/ Issue:1 29-39

Kaynakca

Acar, V. & Karaosmanoglu, K. (2019). Cerkes Mutfak Kiiltiir{inii Deneyimlemeye Yénelik Bir Tur Onerisi: Diizce 1li Ornegi.
International Journal of Contemporary Tourism Research, 3(2), 177-197.

Adigiizel, O. (2020). Etnik kokenlerin mutfak kiiltiirlerindeki degisimlerin belirlenmesi: Balikesir drnegi (Yiksek Lisans Tezi. Balikesir
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Aksu,S.(2021). Cerkes (Abhaz,Adige) Mutfagimin Gastronomi Turizmi Cercevesinde Incelenmesi. (Yiksek Lisans Tezi).Karabiik
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Karabiik.

Arslanogly, 1. (2000). Kiiltiir ve medeniyet kavramlar:. Tiirk Kiiltiirii ve Haci Bektas Veli Aragtirma Dergisi, (15), 1-9.

Besirli, H. (2010). Yemek, kilttr ve kimlik. Milli Folklor, 22(87), 159-169.

Cosan, D. & Seg¢im, Y. (2019). Bartin mutfak kiiltiirii igerisinde tatlilarin yeri ve 6nemi {izerine nitel bir ¢alisma. Karadeniz
Incelemeleri Dergisi, 14 (27) , 279-292.

Comert, M., & Ozata, E. (2016). Tiiketicilerin Yoresel Restoranlar1 Tercih Etme Nedenleri ve Karadeniz Mutfagi Ornegi. Journal
of International Social Research, 9(42).

Cokisler, N. & Tiirker, A. (2015). Mutfak kiiltlirtintin turizm triinii olarak kullamim etkinliginin incelenmesi: Ayder turizm
merkezi drnegi. Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, 6 (14),123-136.

Cosan, D., & Secim, Y. (2019). Bartin Mutfak Kiiltiirii Icerisinde Tathlarin Yeri ve Onemi Uzerine Nitel Bir Calisma. Karadeniz
Incelemeleri Dergisi, 14(27), 279-292.

Cosan, D., & Secim, Y. (2020). Dogu Karadeniz bdlgesinde Yasayan Laz topluluklarimn dili, gelenekleri ve mutfak kiiltiirii
tizerine bir arastirma. Karadeniz Uluslararas: Bilimsel Dergi, 1(45), 129-142.

Colbay, S. & Sormaz, U. (2015). Konya'da gegis dénemlerinde yapilan yoresel mutfak uygulamalari. Uluslararas: Tiirkce Edebiyat
Kiiltiir Egitim (TEKE) Dergisi, 4(4), 1729-1736.

Cuhadar, M., Kii¢ilkyaman, M. A. & Sasmaz, M. A. (2018). Ge¢misten giiniimiize Isparta mutfak kiiltiirii: Nitel bir arastirma.
Journal of Tourism and Gastronomy Studies, (3), 125-142.

Diizce BelTUR (2021). Diizce'nin kiiltiir mutfaklar/kiiltiir aslari-roman mutfagi. (https://duzcebeltur.com.tr/duzce-beltur-
duzcenin-kultur-mutfaklari-kultur-aslari-roman-mutfagi/) Erisim Tarihi: 20.11.2021.

Diizgiin, E. & Ozkaya, F. D. (2015). Mezopotamya’dan Giiniimiize Mutfak Kiiltiirii. Culinary Culture from Mesopotamia to the
Present. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 3(1), 45-47.

Karaca, E., & Nergiz, H. G. (2020). Yalova Cerkezlerinin mutfak kiiltiirti. Yalova Sosyal Bilimler Dergisi, 10(20), 51-66.

Keskin, E., Orgi'm, E., & Akbulut, B. (2017). Gastronomi kavramimn kelime iligskilendirme testi araciligiyla analizi. Journal of
Tourism and Gastronomy Studies, 5(3), 255-267.

Kocadas, B. (2005). Kiiltiir ve medya. Bilig, (34), 1-13.

Oguz, E. S. (2011). Toplum bilimlerinde kiiltiir kavrami. Hacettepe Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Dergisi, 28(2), 123-139.

Oztiirk, G.,& Kog,B.(2023). Etnik Mutfak Olarak Tiirkiye’de Yasayan Giirciilerinin Mutfak Kiiltiiriinii Belirlemeye Y&nelik
Calisma; Samsun Giirciileri Ornegi. Sosyal, Beseri ve Idari Bilimler Dergisi, 6(1):1-16.

Solmaz, Y., & Altiner, D. D. (2018). Tiirk mutfak kiiltiirii ve beslenme aliskanliklar1 {izerine bir degerlendirme. Safran Kiiltiir ve
Turizm Arastirmalar: Dergisi, 1(3), 108-124.

Tazebay, I& Akpinar, N. (2010). Tirk Kiiltiirtinde Bahge. Bilgi Dergisi, 54, 243-253.

Vedat, A, & Karaosmanoglu, K. (2019). Cerkes Mutfak Kiiltiiriinii Deneyimlemeye Yonelik Bir Tur Onerisi: Diizce li Ornegi.
International Journal of Contemporary Tourism Research, 3(2), 177-197.

Yildiz, M. & Yilmaz, M. (2019). Tiirkiye’de Gastronomi Turizmi Uzerine Bir Literatiir incelemesi. Sivas Interdisipliner Turizm
Arastirmalart Dergisi, (4), 51-60.

Yilmaz, A. (2019). Sakarya'daki etnik cesitliligin mutfak kiiltiirii fotograflariyla temsili (Yiiksek Lisans Tezi). Sakarya Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya.

Yilmaz, K., & Sahin, T. (2016). Egitim fakiiltelerindeki arastirma gorevlilerinin mesleki deneyimlerinin incelenmesi: arastirma
gorevlisi olmanin anlamina iligkin fenomonolojik bir ¢alisma. Marmara Universitesi Atatiirk Egitim Fakiiltesi Egitim Bilimleri
Dergisi, 44(44), 143-168.

39



Year: 2023 Volume:4 Issue: 1 Y1l:2023 Cilt:4  Say:l

Journal of Global TourismAndTechnologyResearch
ISSN: 2717-6924
https://dergipark.org.tr/en/pub/jgttr
Uluslararasi Turizm ve Teknoloji Arastirmalari Dergisi

Arastirma Makalesi — Research Article
DOI: 10.54493/jgttr.1240971

Uc¢ Marka Sehirde Faaliyet Gosteren Uc Marka Otele Yonelik
TripAdvisor.com'da Yayimlanan Miisteri Yorumlarinin Analizi

Analysis of Customer Reviews Published on TripAdvisor.com for Three Brand Hotels
Operating in Three Brand Cities

Mete SEZGIN!, Esra OZTURK?

MAKALE BILGISI

Makale Gegmigi:
Bagvuru tarihi: 23/01/2023
Kabultarihi:08/03/2023
Yaymtarihi: 26/03/2023

Anahtar Kelimeler:
Otel, Miigteri Yorumlari,
Miisteri Memnuniyeti,
Marka Otel

ARTICLE INFO

Background:
Received:23/01/2023
Accepted:08/03/2023
Published:26/03/2023

Keywords:

Hotel, Customer
Comments, Customer
Satisfaction, Brand Hotel

OZET

Giliniimiizde turizm sektoriinde hizmet veren otel isletmeleri siirdiiriilebilir bir pazar ag1
olusturabilmek i¢in uluslararasi diizeyde olumlu ve olumsuz miisteri yorumlarini yayimlayan ¢evrimigi
seyahat sitelerini takip etmek ve yayimlanan bilgileri dikkate almak durumundadirlar. Bu konunun
onemini 6n plana ¢ikaran bu arastirmamn amact da TripAdvisor’da bulunan ve ti¢ farkli sehirde yer
alan {i¢ marka otel hakkindaki mdiisteri memnuniyet analizini yapmaktir. Arastirmada ele almnan
Barselona: Yurbban Trafalgar Hotel; Venedik: Hotel Moresco; Antalya: Concorde de Luxe Resort
otellerinin her biri i¢in 100'er miisteri yorumu incelenmistir. Bu oteller i¢in yapilan yorumlar nitelik ve
igerik agisindan incelenmistir. Miisterilerin hangi kriterleri baz aldiklari, hangi hizmetlerden daha gok
memnun olduklar1 yiizdelik oranlarla tespit edilip, hizmet kriterleri arasindaki iliskiler agisindan
incelenmistir. Otellerin, karsilastirmali bir anlayisla incelenip tespit edilen bazi benzer ve farkli
ozelliklerisergilenmistir. Arastirma sonunda gerek otel isletmeleri gerek otel miisterileri agisindan
bilinmesi ve dikkate alinmasi gereken bazi miisteri memnuniyet kriterleri veya elestirilerine ait 6neriler
sunulmustur. Arastirmanin 6zgiinliigii miisteri yorumlarmn {i¢ ayr iilke, sehir ve oteller iizerinden
yapilmasidir.

ABSTRACT

Today, hotel businesses serving in the tourism sector have to follow online travel sites that publish
positive and negative customer comments at the international level and take into account the published
information in order to create a sustainable market network. The purpose of this research, which
highlights the importance of this subject, is to make a customer satisfaction analysis about three brands
of hotels on TripAdvisor and located in three different cities. Barcelona covered in the research:
Yurbban Trafalgar Hotel; Venice: Hotel Moresco; Antalya: 100 customer reviews were analyzed for each
of the Concorde de Luxe Resort hotels. Reviews for these hotels have been examined in terms of quality
and content. The criteria on which the customers are based and which services they are more satisfied
with were determined in percentages and examined in terms of the relations between the service
criteria. Some similar and different features of the hotels, which were examined and determined with a
comparative understanding, were exhibited. At the end of the research, suggestions for some customer
satisfaction criteria or criticisms that should be known and taken into account for both hotel businesses
and hotel customers were presented. The originality of the research is that customer comments are
made over three different countries, cities and hotels.
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Giris

Tim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de hizmet veren otel isletmelerinin siirdiiriilebilirliklerini
koruyabilmek i¢in kendilerine has zelliklerini, konumlarini ve sunduklar1 hizmet kalitesini tanitmak adma basta
medya olmak iizere gesitli kurumlar vasitasiyla ilanlar verdikleri ve bunun igin bazen ciddi harcamalar yaptiklar:
bilinen yontemlerdendir. Pazarladiklar: {istiin kalite hizmetlerini daha da gelistiren ve pazarlama faaliyetlerinde
farklilik olusturan isletmeler kendi kimliklerine uygun marka stratejilerini olusturarak turizm sektoriinde
markalasma basarisin1 gostermislerdir. Fakat giiniimiizde yasanan teknolojik gelisim ve degisimler sayesinde
miisteriler gerceklestirecekleri seyahatler ve kalacaklar: oteller hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmakta ve kendi
deneyimlerini, olumlu ve olumsuz goriislerini internet ortaminda ¢evrimigi seyahat sitelerinde paylasarak diger
bireylerin karar verme ve satn alma davranislarmni etkilemektedirler. Turizm sektoriinde miisteri memnuniyetini
etkileyenpek cok etken vardir. Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini yakindan ilgilendiren bu etkenleri
gliniimiizde daha ¢ok miisteri yorum ve algilar1 belirlemektedir.

TripAdvisor gibi ¢evrimici seyahat pazarlama faaliyetleri gerceklestiren internet sitelerindeki miisteri yorumlar:
incelendiginde, genellikle seyahat etmek isteyen tiiketiciler tarafindan bilgi edinmek amaciyla kullanildig:
goriilmektedir. Turizm hizmetlerinin deneyimsel olmasindan dolay tiiketiciler ekonomik zarara ugramamak ve
alternatifleri belirlemek amaciyla bilgi arayisina girmekte ve bu sitelere sik¢a bagvurmaktadirlar. Dolayisiyla bu
oteller sunduklar1 hizmet kalitesinde miisteri memnuniyet algilar1 ve kriterlerini dikkate almak zorundadirlar. Bu
acidan markalasmis veya markalasma cabasi iginde olan otel isletmeleri uluslararas: bir boyut kazanan turizm
hizmet sektoriinde rekabetci bir anlayisla kendilerini devamli gelistirmek ve sektordeki siirdiiriilebilirliklerini
korumak zorundadirlar. Bagka bir deyisle isletmenin hizmet anlayisi ile miisterinin memnuniyet algisinin
birbiriyle azami &lciide ortiismesi gerekmektedir. Uretici ile tiiketici arasinda boyle bir memnuniyet birlikteliginin
olusmas: ancak {ireticinin miisteri beklentilerini ongorebilmesi ile miimkiindiir. Bu anlamda giiniimiizde
TripAdvisor gibi c¢evrimici seyahat sitelerinde turizm sektoriiyle ilgili yayimlanan c¢evrimici tiiketici
yorumlarmintiiketiciler tarafindanincelenmesi hem otel isletmeleri, hem de otel miisterileri i¢in biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu sitelerdeki yorumlari dikkate alan otel isletmecileri hem miisterilerin tatil beklentileri hakkinda fikir
sahibi olacak hem de diger otellerle kendi otellerini kiyaslama imkanibulabileceklerdir. Ay sekilde, tatil i¢in
kendilerine uygun otel arayan miisteriler veya acenteler de bu sitelerde ozgiirce ifade edilen ve yayimlanan
miisteri deneyim ve yorumlar: sayesinde kendilerine uygun olan otelleri bulma ve istedikleri tip turistik {iriin satmn
alma imkanina sahip olabileceklerdir.Bilimselarastirmalar ve analizler de, turizm sektdriinde hizmet veren ve
hizmet alan kisiler, kuruluslar ve isletmeler i¢in aydinlatici bilgiler, ongoriiler ve katkilar saglayacaktur.

Arastirmada ii¢ ayr1 marka sehirde yer alan, yiiksek puanli ii¢ otelin TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesindeyer
alan tiiketici yorumlar tiiketici yorumlar1 incelenmistir. Aragtirmanin amaci, uluslararasi bir boyut kazanan turizm
otel isletmeciliginde farkli mekan ve kiiltiirlerde hizmet veren ii¢ marka otelin miisteri yorumlarina ait verilerini
nitelik ve igerik bakimindan inceleyerek analiz etmek ve miisteri memnuniyet ve hizmet kriterleri agisindan ortaya
¢ikan benzer ve farkli bulgular sergilemektir. Arastirmada yer alan bu sehir ve oteller sunlardir: Barselona,
Yurbban Trafalgar Hotel; Venedik, Hotel Moresco; Antalya, Concorde de Luxe Resort .

Literatiir

Son zamanlarda TripAdvisor gibi ¢evrimigi seyahat sitelerinde yayimlanan ve otel isletmelerini yakindan
ilgilendiren miisteri yorumlarmin tiiketici davraniglar1 tizerinde nasil etki biraktigi konusunda gesitli arastirmalar
yapilmustir. Teknolojik gelismeler sonunda bilgiye ulagsma yontemleri, 6zellikle turizm sektoriinde iiriinlerin
pazarlanmasi, markalasmasi, gelistirilmesi ve konumlandirilmasi, kurumsal itibarm artirilmasi, pazar
aragtirmalarmnin yapilmas: ve miisteri geri bildirimlerinin degerlendirmesi konularinda ideal firsatlar saglamistir
(Yilmaz, 2020, s. 2). Gliniimiizde kiiresel turizm ve konaklama sektoriinde tiiketiciler otellerle ilgili verilere hizli
bir sekilde erismek i¢in turizm tercihlerini etkileyen c¢evrimigi seyahat sitelerinin basinda gelen TripAdvisor gibi
¢evrimigi seyahat sitelerine yonelmektedirler.

Bu konudaki etkilegimlere somut bir bilgi vermek adima bir Ispanya 6rnegi verilebilir. "2010 Yilinda Ispanya'y:
ziyaret eden turistlerin %56,6's1 arama siirecinin bir pargasi olarak interneti kullanmig ve bu turistlerin %39u
konaklama segenekleri hakkinda daha fazla bilgi edinmek i¢in ¢evrimici seyahat sitelerini kullanmistir” (Molinillo,
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Ximénez-de-Sandoval, Morales ve Stefaniak, 2016, s. 16). Bu sitelerde kendileri i¢in yapilan miisteri yorumlarma
dikkat edip hizmetlerine yén veren isletmeler rakiplerine gore avantajli duruma gecmektedirler. Isletmeler
miisteriye sunmus olduklari {iriin ve hizmet kalitesini miimkiin olan en iist seviyede tutmak icin miisterilerin
yorumlarmi dikkate almali ve onlarin sikayetlerini goz oniinde bulundurmalidir. Bu noktalar1 dikkate alan
isletmeler diger isletmelere gore rekabet avantaji elde etmektedir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte internet turizm
sektoriinde de yaygin bir sekilde kullanilmaya baglanmistir. Internet yeni bir iletisim arac1 ve alternatif bir dagitim
kanal1 olarak turistlere, seyahat iiriin ve hizmet tedarikgilerine biiyiik bir kolaylik saglamistir. Bu ayn1 zamanda
tiiketicilerin taleplerini de etkilemistir (Sahin, Colakoglu, Kilicdere ve Atay, s. 104). Turizm sektoriinde sadece
ulusal degil uluslararas: alanda da rekabet s6z konusudur. Kiiresel rekabet sonucu miisteriler ve isletmeler satin
almak, satis yapmak ya da bagka ticari islemler nedeniyle geleneksel sinirlar1 astik¢a ulusal pazarlarm smurlar
ortadan kalkmaktadir. Ayrica kullanicilarin konaklama ile ilgili deneyimlerini siirekli olarak ¢evrimigi sitelerde
paylasmalar iiretkenlik ve giincelligi saglamaktadir. Tiiketiciler internet aracilifiyla goriislerini 6zgiirce potansiyel
miisteri gruplarma sunabilmektedir (Arkadas ve Ayyildiz, 2020, s. 2636). Bu web tabanl kullanilan formlar
turizme hizmet veren otel ve kuruluglar icin yapilmasi gereken iyilestirmeler acisindan ¢ok yararli bir geri
doniisiim bilgi kaynag1 ve oneri paketi olusturmaktadir. Miisterilerin taleplerinin bilinmesi otel yoneticilerinin
stratejik is gelistirme, pazarlama, promosyon hizmet gelistirme konularinda daha iyi bir pazar elde etme firsatini
saglayacaktir (Ahani, Nilashic, Yadegaridehkordi, Sanzogni, Tarik, Knox, Samad, Ibrahim, 2019, s. 331).

Cevrimici miisteri yorum ve degerlendirmelerinin dnemini fark eden TripAdvisor gibi siteler otel miisterilerine
deneyimlerini paylasabilecekleri firsatlar saglayarak konaklama ve seyahat alanlarinda herkesin yararlanabilecegi
bir bilgi kaynagi haline gelmistir. Bu siteler turistlere kaldiklar1 oteller hakkinda bir puanlama imkani da
sunduklari igin potansiyel miisterilerin zihninde seyahat 6ncesi bir alg1 olusturmaktadirlar (Cuhadar, Késeoglu ve
Giiltepe, 2018, s. 230).

Literatiir incelendiginde ¢evrimici miisteri yorumlarinin analizleri konusunda ¢ok sayida arastirma yapildig:
goriilmektedir.Ozen (2022)Bir caligmasinda Kapadokya bolgesinde bulunan liikks butik magara otellerinde
konaklayan yabanci turistlerin algilarinin belirlenmesini amaglamis ve turistlerin, otellerin sunduklar1 modern
olanaklar konu baslig1 altinda yatak odalarini, banyolari, suit magara odalari, oda dekorasyonlarini manzaralari
agisindan liiks oteller olarak tanimladiklarini belirtmistir. Esiyok ve Oztiirk (2021) TripAdvisor gevrimici seyahat
sitesinde yer alan Ankara ilinde bulunan bes yildizli otellere yapilan olumlu ve olumsuz miisteri yorumlarini
incelemislerdir. Arastirma sonunda miisterilerin yaptig1 yorumlar dokuz ana tema altinda toplanmistir. Bunlar
sirasiyla insan kaynaklari, yiyecek-icecek, kat hizmetleri, odalarin fiziksel yapisi, otelin konumu, otelin imkanlari,
otelin ozellikleri, hizmet memnuniyeti ve oteli bagkalarina tavsiye etmektir. Kusadasinda bulunan 5 yildizli
otellere yonelik e-sikayetlerle ilgili aragstirma yapan Ayyildiz ve Baykal (2020) miisteri yorumlarmi, miisterilerin
milliyetine ve seyahat tiirline gore smiflandirmiglardir. Otel isletmelerini sikayet eden yerli otel miisterilerinin
sayist (%59,4)'diir. Yabanci otel misafirlerinin sayisi ise (%40,6)'dir. Dolayisiyla yerli misafirlerin sikayet oram
yabanci misafirlerden daha fazladir. Arastirmada seyahat tiirtine iliskin bulgulara bakildiginda, e-sikayet
bildiriminde bulunan otel misafirlerinin daha ¢ok aileleriyle birlikte konakladiklar1 goriilmektedir. Yalniz olarak
konaklayanlarin sayisi ise diger seyahat tiirlerine gore daha azdwr. Huertas ve Miguel (2022) Turistler,
destinasyonlarda ayni bilgilerimi ariyorlar? Dijital turist bilgi aramalarmin farkl turist tiirlerine gore analizi adli
arastirmasinin sonunda su sonuglara varmislardir. Birincisi destinasyonlar i¢in yapilan turistik bilgi aramalarmin
aranan konulara gore farkliliklar arz etmesidir. Ikincisi ise turistlerin (%92,2)'sinin hangi destinasyonu ziyaret
edecekleri, (%82)'sinin nerede yemek yiyecekleri, (%75)'inin destinasyona nasil gidecekleri, (%64,6)'sinin da
gerceklestirebilecekleri bos zaman aktivitelerinin neler oldugu konusunda bilgi edindiklerini tespit etmislerdir.
Cevrimigi miisteri sikayetlerini Vietnaml olan ve Vietnamli olmayan konuklar iizerinden analiz eden Hien vd.
(2022) Vietnamli miigteri yorumlari ile Vietnamli olmayan miisteri yorumlar: arasinda farkliliklar oldugunu ortaya
koymuslardir. Aragtirmaya gore bunun nedeninin Vietnaml konuklarin geleneksel kiiltiirlerinin bir sonucu olarak
sikayette bulunmann itibar kaybina sebep olacagmi diisiinmeleridir. Bu nedenle otel yoneticilerinin Vietnamli
olan ve olmayan miisteriler arasmndaki ayrimi ortadan kaldirmak, farkli kiiltiir ve dillerden miigsterilerin
beklentilerini karsilayabilmek igin personellerine mesleki egitim vermeleri gerektigi vurgulanmistir. Otel
seciminde kriterlerin yeri ve O6nemini bir anket calismasiyla inceleyen Zaman vd. (2015) arastirma sonunda
miisterilerin degerlendirmelerine tabi olan alt1 6zellik Onerilmektedir. Bunlar swrasiyla konum, yatak kalitesi,
konfor ve ekipman, hizmet, paranin karsiligi ve temizliktir. Fuentes vd. (2018) Cevrimici yorum sayilariyla otel
puanlarmin iligkili olup olmadigmi olmadigmi aragtirmislardir. Arastirma, yorum sayis: ile puan arasmdaki
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iliskinin bir Web sitesinden digerine ve bir sehirden digerine farklilik gosterdigini ortaya koymustur. Buna gore
¢evrimigi seyahat incelemeleri ile puan arasindaki iliskinin bir sebep-sonu¢ sorunu oldugundan emin olmak
miimkiin degildir. Coban vd. (2019) Sehir turizmine katilan turistlerin sehir otelleri hakkindaki beklentilerini
ortaya c¢ikarmak i¢in yaptiklari arastirma sonucunda insan kaynaklari, yiyecek-icecek, kat hizmetleri, odalar,
konum, otelin 6zellikleri ve otelin imkanlar1 olmak {izere yedi kriter tespit etmiglerdir. Ayrica insan kaynaklarma
yonelik yapilan yorumlarin diger konulara oranla daha fazla olmasi1 sebebiyle insan kaynaginin sehir otelleri i¢in
ne denli 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Cevrimici siralama konumuna dayali otel rekabetini inceleyen
Alarcén vd. (2020) otel yoneticilerinin pazarlama ve yatirim kalitesi ¢abalarimi artirmak icin siralamaya yonelik
iyilestirmeye daha fazla odaklanmalar1 gerektigini ileri stirmiiglerdir. Siralama konumunun otellerin fiyat
belirleme kapasitesini artirmada o©nemli rol oynadigimi vurgulanmigtir. Destinasyon motivasyonlar1 ile
destinasyonlara baglanma arasindaki iliskiyi inceleyen Arya vd. (2018) arastirmada olumlu yénde motive edici
destinasyon motivasyonlarmin turistlerin destinasyona baglanmasinda etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Bu
nedenle destinasyolara baghlig1 tesvik etmek igin pazarlama stratejileri {izerinde c¢alismalarin yapilmasi
gerekliligini vurgulamislardir. Miisterilerin otel kalite degerlendirmelerini etkileyen faktorler iizerine bir arastirma
yapan Barcala vd. (2009) arastirma sonunda otel hizmet kalitesini degerlendirmede fiyat ve otel yildiz
kategorisinin beklentilerin temel belirleyicisi oldugunu savunmuslardir.

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin otellerden beklentileri ile elde ettigi deneyimleri arasindaki karsilastirmaya
dayali bir degerlendirme olarak tanimlanabilir (Xu ve Li, s. 58). Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentilerini
ongorme, taleplerini karsilama ve sorumluluk {istlenme egiliminde olan bir is anlayisidir (Guzzo, s. 3). Literatiir
incelendiginde genel olarak marka otellerde goriilen miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢ok sayida arastirma ve
degerlendirme yapildig1 goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti kavrami ilk defa 1970'lerin ortalarinda ortaya
¢ikmistir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin algisina dayalidir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti subjektiftir.
Miisterilerin beklentileri farklilik gostermektedir. Bu yoniiyle miisteri memnuniyeti goreceli bir kavramdir.
Miisterilerin beklentileri ve algilarinin zaman igerisinde degismesi s6z konusudur. Bu da miisteri memnuniyetinin
evrimsel yoniinii ortaya koymaktadir Kharbouch (2021).

Bu arastirmaya gore miisteri memnuniyeti bugiin bile isletmeler i¢in 6nemli bir endise kaynagidir. Ciinkii
miisteri memnuniyeti kavrami ¢ok yonlii bir boyuta sahiptir. Genel anlamda miisteri memnuniyeti, miisterilerin
baslangictaki beklentileri ile isletmelerin gosterdikleri performans algisi arasindaki bir karsilastirmanin sonucudur.
Memnuniyet tamamen rasyonel degil ayni zamanda bir duygu meselesidir. Tanimlamayi, 6l¢gmeyi ve hedeflemeyi
bu kadar zorlastiran da budur. Miisteriler iizerinde olumlu duygular olusturmak i¢in iki diizeyde tiiketici merkezli
bir yaklagimin tercih edilmesi gerekir. Bu yaklasimlar kullanicinin isteklerini karsilayan tirtin ve hizmetler iiretmek
ve miisterilerle kaliteli bir iliski kurmaktir. Deneyimleri sonucunda memnun olmayan miisterilerden gelen
olumsuz yorumlar potansiyel miisterilerin marka olan otellere yonelmelerini engelleyecektir. Dolayisiyla yeni
miisteriler kazanmak daha zor ve daha pahali hale gelecektir.

Baz1 arastirmacilar otel seciminde kriterlerin agirhgma dikkat ¢ekmektedirler. Bu kriterler potansiyel
miisterilerin karar verme siireclerinde énemli rol oynamaktadir. Arastirmalar, bazi kriterlerin miisterileri memnun
etmek i¢in ¢ok onemli oldugunu, bazilarinin ise énemsiz rol oynadigmi gostermektedir. Oteller igin miisteri
memnuniyetini 6lgmek ve marka sadakati olusturmak igin uygulanacak eylemleri, hizmetleri ngdrmek ve
uygulamak ¢ok énemlidir.

TripAdvisor gevrimici seyahat sitesi {izerinden igerik analizi yapan Arkadas ve Ayyildiz (2020) Uludag’'da
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin gevrimici tiiketici yorumlarmi incelemis ve
Uludag'da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerin hemen hepsinin eski oldugu, otellerdeki aktivitelerin
yetersiz oldugu, personelin kaba, ilgisiz ve egitimsiz oldugu, fiyatlarin ise pahali oldugu sonucuna ulagmiglardir.
Ayrica her sey dahil alian paket icerisinde yemek disinda su dahil her seyin iicretli oldugu tarzinda yorum ve
bulgular aktarilarak, bu yildizl otellerin siirdiiriilebilir olmasi i¢in mutlaka miisterilerin yorumlar1 dogrultusunda
hizmet kalitelerini yiikseltmek zorunda olduklarmi vurgulamislardir. Ugur vd. (2020) bir calismasinda Ankara
bolgesinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerine ait TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesinde
yayimlanan miigteri yorumlarmi inceleyerek memnuniyet ve puanlarinm olusturan kriterleri konum, uyku kalitesi,
odalar, hizmet kalitesi, deger ve temizlik olarak belirlemis ve yapilan analiz sonunda miigterilerin dort yildizh otel
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isletmelerinin konumunun ¢ok iyi oldugunu, bes yildizli otel isletmelerinin ise temizligin miisterilere gore ¢ok iyi
oldugunu belirtmistir. Geranaz ve Yetgin (2021) Sapanca'da bulunan bes yildizli SPA otelleri hakkinda
miisterilerin beklentilerini ve memnuniyetlerini incelemis ve bu SPA otellerinde miisterilerin insan kaynaklarina,
yiyecek ve icecege cok oOnem verdiklerini sonucuna varmigtir. Ayrica konaklama isletmelerinde insan
kaynaklarinin ¢ok 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Bu sonuglar personelin tavir ve tutumlarinin miisteri
memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Yesilyurt vd. (2020) Cografi konumu
acisindan turizm potansiyeli tasiyan ama rekabetin golgesinde kalmis otel isletmelerindeki miisteri yorumlarini
analiz etmis ve genel anlamda 333 yorum icinde miisterilerin %70,6'sinin oteller hakkinda miikemmel ve iyi puan
degerlendirmesinde bulunduklarini, 139 yorum icinde de miisterilerin %29,4'iintin kaldiklar: oteli kotii ve berbat
olarak degerlendirdiklerini tespit etmistir. Cevrimigi incelemeleri dil gruplarmna gore analiz eden Pacheco (2015)
Portekiz'in Porto sehrinde bulunan oteller 6rneginde bes farkli ulusun farkl otel puanlarma sahip olup olmadigini
test etmistir. Arastirmada diisiik yildizl otel smiflarindan iist sinif otellere dogru gittikce tiim puanlarmn arttigi, bes
yildizli otellerde miisterilerin daha yiiksek memnuniyet seviyelerine sahip oldugu ve diisiik yildizli otellerde
memnuniyetin azaldig: tespit edilmistir. Bu diisiis baz1 istisnalar hari¢ yorum yapilan tiim dillerde goriilmiistiir.
Ayrica bu diisiis oraninin Ispanyol reytingleri igin daha yiiksek oldugu vurgulanmistir. Yine aragtirma sonuglarina
gore diinya capinda Brezilyali konuklarm daha fazla memnuniyet algisina sahip oldugu belirtilmistir. Miisteri
memnuniyetinin dnemini otel isletmeleri agisindan inceleyen Demirel (2019) Nevsehir otelleri iizerine yaptigi
arastirmasinda miisteri memnuniyetinin Snemini su basliklarla Ozetlemistir. Miisteri memnuniyetinin otel
isletmeleri lehine ortaya koydugu ilk olumlu etki miisteri sadakatidir. Bu da hizmetlerin kaliteli algilanmasi,
miigterilerle iletisimin iyi olmasi, isletme imajnin olumlu algilanmasi, Odenen paranin karsiik bulmasi ve
bagimliliga doniisen miisteri memnuniyetinin otel i¢in gelecekte 6nemli kazanglara yol agmasi. Sonug olarak tiim
bu olumlu etki ve algilarin isletmelerde miisteri sayisinin artmasina ve elde edilen kazancin maksimum seviyelere
¢ikmasma sebep olacagi vurgulanmistir. Miisteri memnuniyeti ve degistirme maliyetlerinin miisteri sadakatine
etkisini arastiran Carvalho vd. (2018) siipermarket zincirleriyle ilgili ampirik bir arastirma yapmuistir. Arastirma
sonucunda memnuniyet ve degistirme maliyetlerinin, miisteri sadakatinin bilissel, duygusal ve davranigsal
boyutunu etkiledigini vurgulamistir. Marmaris'te bulunan bes yildizli otel isletmelerinin kurumsal Facebook
sayfalarma yapilan miisteri yorumlarini analiz eden Ercan (2019) arastirma sonunda miisteri memnuniyetini
belirten unsurlar1 personel, yiyecekler, diger (otelin genel temizligi, dogal ortamin c¢ekiciligi, denizin/plajmn
temizligi, otel atmosferinin cazip olusu, sessiz sakin ortam), misafir odalari, otel olanaklari, hizmet kalitesi, konum
ve igecekler olarak sekiz ana baglik altinda smiflandirmigtir. Miisteri yorumlarinda en ¢ok ifade edilen ana
memnuniyet unsurunun ise personel oldugunu belirtilmistir. Arastirmada memnuniyetsizlik unsurlari ise sirasiyla
yiyecekler, personel, diger, hizmet/ekipman eksiklikleri, temizlik ve icecekler olarak alt1 ana baslik altinda
siniflandirmistir. De Nisco vd. (2014) arastirmasinda bir tatil destinasyonuna yonelik turist memnuniyetini
degerlendirmek igin bir ara¢ olarak Onem-Performans Analizi (IPA) yapilmasmmn 6nemine dikkat cekmistir.
Arastirma sonunda turizm pazarlamasindan yararlanilarak turist memnuniyeti, turizm hizmetleri, erisilebilirlik ve
yasam kalitesi gibi bilesenlerin turist memnuniyeti igin kullanilabilecegini vurgulamaktadar.

Yontem

Arastirma, 2016 - 2022 yillar1 arasinda TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesinden segilen yiiksek puanl ii¢ otelde
konaklayan mdisterilerin yorumlarmi temel alarak segilen otellerin &ne ¢ikan ozelliklerini betimlemeye yonelik
nitel bir aragtirmadir.

Arastirmanin verileri dokiiman incelemesi yontemi ile toplanmigtir. Dokiiman incelemeleri genellikle arastirma
amaciyla iligkili bilgi iceren yazili materyallerin analiz edilmesi bi¢iminde gergeklestirilmektedir (Yildirim ve
Simsek, 2011). Bu baglamda arastirmanin verilerini otellerde konaklayan miisterilerin otel hakkinda belirttikleri
online ve yazili goriisler olusturmaktadir. Arastirmada kullanilacak yorumlar konaklama hizmetlerinde ¢evrimigi
seyahat sitesi TripAdvisor tarafindan olusturulan goriis formu bi¢cimindeki oranlardan elde edilmistir.
Arastirmanin veri toplama stireci incelenerek otellerin belirlenmesi ile baglanmistur.

Veriler konaklama hizmetlerinde ¢evrimici seyahat sitesi olarak faaliyet yiiriiten TripAdvisor ¢evrimici seyahat
sitesinde yayimlanan miisteri yorumlarindan elde edilmistir. Dokiiman kaynag1 olarak bu sitenin segilmesi miisteri
yorum kayit yelpazesinin ayni yonde hizmet veren sitelere gore ¢ok daha genis olmasidir. Arastirmanin amacina
bagh olarak ii¢ farkli turizm sehrinde {i¢ farkl otel {izerinde arastirma yapma karar: alinmistir. Arastirmada sz
konusu otellerde konaklayan miisterilerin TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesitizerinden dile getirdikleri yorumlar
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olumlu ve olumsuz olarak smiflandirilmis, yorumlar anlam igeriklerine gore analiz edilmistir. Sonuglar miisteri
memnuniyet kriterleri ve oranlar1 agisindan her otel i¢in ayri ayr1 degerlendirilmis ve tablolar halinde
sergilenmistir. Buradaki temel Ol¢iit otellerin internet sitesinde yer alan miisteri ortalama puanlarinmn yiiksek
olmasindan kaynaklanmaktadir. Otel miisterilerinin begeni ve sikayet durumlarina bagh goriislerin arastirmada
incelendigi diistiniilerek boyle bir karar verilmistir. Sonugta {i¢ otelden toplam 300 bagimsiz miisteri yorumuna
erisilmistir. Tablo 1’de dokiiman incelemesi siirecinde miisteri yorumlar: almnan otellerle ilgili bilgiler yer
almaktadir.

Tablo 1. Oteller ve Cesitli Ozellikleri

OTEL ADI OTEL ORT. PUANI | YORUM SAYISI | OTELIN YERi | TARIH ARALIGI
Yurbban Trafalgar 5,0 100 Barselona 2016 - 2022
Moresco 5,0 100 Venedik 2016 - 2022
Concorde De Luxe Resort 45 100 Antalya 2016 - 2022

Tiirkiye'nin turizm kapasitesi diisiiniildiigiinde rakipleri arasnda yer alan Ispanya Venedik lokasyonlarinda
bulunan konaklama isletmeleri dogal rakipler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu kapsamda Tablo 1'de goriilebilecegi gibi
2016 - 2022 yillar1 arasmmda Ispanya'nin énemli turizm merkezlerinden birisi olan Barcelona sehrinde bulunan
Yurbban Trafalgar adli igletme ile Italya'nin énemli turizm merkezlerinden birisi olanVenedik sehrinde bulunan
Hotel Moresco adli isletmeden 100 tane miisteri yorumu arastirilmis ve isletmelerin ortalama puani 5,0 olmasina
ragmen, Tiirkiye'deki onemli turizm merkezlerinden birisi olan Antalya sehrinde bulunan Concorde de Luxe
Resort adli isletmeden 100 tane miisteri yorumu arastirilmis ve otelin ortalama puani4,5'tir.

Verilerin Analizi

Bu aragtirmanin verilerinin analizinde igerik analizi yontemine bagvurulmustur. Igerik analizinde toplam
verilerden yeni iligkilere ve kavramlara ulagabilmek temel amagtir (Yildirrm ve Simsek, 2021). Bu amag
dogrultusunda ortaya konan yeni kavramlarin analiz siirecinde mantikli bir bicimde diizenlenmesi ve gesitli
temalar ile sunulmasi gerekmektedir. Bu kapsamda konaklama hizmetlerine g¢evrimici olarak aracilik yapan
TripAdvisor ¢evrimici seyahat sitesinde yapilan miisteri yorumlarinin agiklanmasmi amaglayan bu arastirmada
dokiiman incelemesi ile elde edilen miisteri yorumlari analizi i¢in bir dokiiman olusturulmustur.

Daha sonra biitiin yorumlarin bulundugu bu dokiiman iizerinde arastirmanimn amacma uygun olarak anlamh
oldugu diisiiniilen boliimler kodlar yardimiyla isaretlenmis ve isimlendirilmistir. Daha sonra bu kodlar, mantikli
bir biitiin olusturan tema ve alt temalar biciminde siralanmistir. Son olarak elde edilen bulgular okuyucuya
bitiinsel bigimde sunulmustur.

Miisteri Yorumlarinin Olumlu ve Olumsuz Temalara Gore Analizi ve Siniflandirilmasi

Analiz yontemi agisindan ilk 6nce her otel i¢in alinan yorumlar 1'den 100'e kadar numaralandirilmistir. Her
otelin numaralanmis yorumlar1 kendi i¢inde tek tek incelenerek miisterilerin memnuniyetini veya sikayetini
bildiren olumlu ve olumsuz temalar ¢esitli hizmet kriterleri adi altinda her otel i¢in belirlenmis ve
smiflandirilmistir. Boylece miisteri memnuniyet ve sikayetlerini kategorize eden olumlu ve olumsuz hizmet
kriterleri ve sayilar1 ortaya ¢ikarilmistir. (Ornegin: personel, yiyecek igecek, animasyon vb.). Ayrica 1 den 100'e
kadar numaralandirilan yorumlar iceriklerine ve her otel icin tespit edilen hizmet kriterlerine goére dagitilip
smiflandirilmistir. Bu da hangi hizmet kriterinin hangi oranda memnuniyet veya sikayet algisma sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica icerik analiziyle olumlu ve olumsuz hizmet kriterleri i¢in kullanilan genel ve ortak ifadeler
de tablolarla otellere gére smiflandirilmis ve kiyaslamalar yapilmistir. Igerik analizi yontemiyle elde edilen bu
veriler asagida tablolar halinde sunulmustur.

Otellerin Veri Analiz Tablolar1

Barselona: Yurbban Trafalgar Hotel Icin Tespit Edilen Hizmet Kriterlerine Ait Olumlu ve Olumsuz Ifadeler ve
Yiizdelik Oranlar
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Tablo 2. Barselona Yurbban Trafalgar Hotel I¢in Yapilan Olumlu Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, samimi, yardimsever, dost canlist 72
Yiyecek-igecek Cat1 kat1 manzarali kahvalt: giizel, aksam sarap ve peynir ikrami 69
Konum Ulasim yerlerine yakin 64
Odalar Konforlu, temiz, sessiz 52
Hizmet Kalitesi Kaliteli 31
Otelin Ozellikleri Konforlu, Cat1 havuzu, Bar, Spa muhtesem 19
Eglence Canli miizik giizel 3
;ei;?i;ifiatl Kat Sehir manzarali havuz ve giineslenme, Spa 12
Atmosfer Rahat, temiz ve samimi 7
Fiyat Ucretsiz sarap ve peynir ikram1 6

Barselona: Yurbban Trafalgar Hotel'ine ait olumlu yorumlar nitelik ve nicelik agisindan incelenmistir. Tabloda
goriildiigii gibi begenilen 10 adet hizmet kriteri tespit edilmis, bu kriterler i¢in kullanilan olumlu ifadeler yiizdelik
yorum sayilarina gore siralanmistir. Bu olumlu hizmet kriterleri yiizdelik puanlarmna gore yiiksekten asagiya
dogru siralanmistir. Boylece bu otele ait memnuniyet kriterlerleri elde edilmistir.

Arastirmamizda elde ettigimiz bulgular Geranaz ve Yetgin (2021) tarafindan yapilan ¢alisma ile “personel”
kriteri agisindan benzerlik gosterirken bu durumun miisteri memnuniyeti {izerinde ¢ok biiyiik etkisi oldugu
vurgulanabilir. Arastirmamizin sonuglar1 Arkadas ve Ayyildiz (2020) tarafindan yapilan arastirmada ise
“personel” kriteri agisindan onemli farklilik gostermektedir.

Tablo 3. Barselona Yurbban Trafalgar Hotel Icin Yapilan Olumsuz Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Odalar Kiigtik, karanlik 7
Aydinlanma Koridorlar karanlik 4
Havuz Kigtik, kirli 2
Fiyat Kahve ficretli 2

Tablo 3'te say1 ve oranlari ¢ok diisiik olan dort tane hizmet kriteri tespit edilmistir. Ozen (2022)'nin arastirma
bulgular: 6zellikleri agisndan "odalar” kriteri ile farklilik gostermektedir.

Tablo 4'te goriilen Venedik Hotel Moresco'ya ait olumlu yorumlarda ise yedi hizmet kriterine rastlanmistir. Bu
kriterlerin memnuniyet oranlar1 da Tablo 3'te oldugu gibi kullanilan olumlu ifadelere gore incelenmis ve
siralanmugtir.
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Tablo 4. Venedik Hotel Moresco Igin Yapilan Olumlu Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, misafirperver, dikkatli, 6zenli, cana yakin 91
Yiyecek-igecek Kahvalt1 gesidi ¢ok, giizel ve lezzetli 71
Odalar Sessiz, dekorasyonu giizel, genis ve konforlu 66
Konum Ulasim yerlerine yakin 55
Hizmet Kalitesi Harika 24
Otelin Ozellikleri Temiz, sakin, giizel ve konforlu 10
Fiyat Meyve ve icecek licretsiz 3

Arastirmamizda elde ettigimiz bulgularla Zaman ve arkadaslar1 (2015) tarafindan yapilan ¢alisma ile kriter

siralamasinda "konum, hizmet kalitesi ve fiyat" agismndan benzerlik gosterirken; "oda" ve otelin 6zelliklerine bagh
olarak "temizlik" kriterinin siralamas: farklilik gostermektedir. Arastirmamizin sonuglar1 Arkadas ve Ayyildiz (2020)
tarafindan yapilan arastirma ile “personel” kriteri agisindan énemli farklilik gostermektedir.

Tablo 5. Venedik Hotel Moresco Icin Yapilan Olumsuz Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Konum Sehir merkezine uzak 3
Yiyecek-igecek Aksam yemegi yok, kokteyl ve meyve var 1

Tablo 5'tegoriilen olumsuz ifadeler goriildiigii gibi yok denecek kadar azdir."Konum" kriteri agisindan
arastirmamizin bulgular1 Ugur ve arkadaslar: (2020)'nin arastirma bulgulariyla farklilik gostermektedir. Ayni
sekilde Esiyok ve Oztiirk (2021)'iin aragtirma bulgulariyla arastirmamizin bulgulariyla uyusmamaktadir.

Antalya: Concorde De Luxe Resort Icin Tespit Edilen Hizmet Kriterlerine Ait Ifadeler ve Yiizdelik Oranlart

Tablo 6. Antalya Concorde De Luxe Resort Icin Yapilan Olumlu Yorumlar

KRITERLER IFADELER %
Yiyecek-icecek Lezzetli, gesit cok 65
Personel Giiler yiizli, ilgili 64
Eglence Canli miizik, aktiviteler ve animasyonlar mitkemmel 60
Hizmet Kalitesi Servisler ¢ok hizli ve 6zenli 24
Havuz Havuz, su sporlari aktiviteleri ¢ok giizel 19
Deniz Deniz ve sahil muhtesem 19
Odalar Temiz, genis, ferah 19
Otel Temizligi ve Hijyeni Otelin i¢i ve ¢evresi ¢ok temiz 17
9- Otelin Ozellikleri Otel gevresi yemyesil ve temiz 15
10- Konum Havaalanmna yakin 3
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Tablo 6'da incelenen Antalya Concorde De Luxe Resort i¢in yapilan olumlu yorumlar i¢inde on tane hizmet
kriteri tespit edilmistir. Bu hizmet kriterleride miisterilerin telaffuz ettigi olumlu ifadelerin ytizdelik oranlarina
gore siralanmustir. Uc otel icin elde ettigimiz bulgular icinde dikkati ¢eken baska bir gosterge ise Antalya Concorde
de Luxe Resort’da olumlu yorumlarin disinda olumsuz yorumlarin bulunmamasidir.

Arastirmamizin bulgulari personel ve yiyecek-icecek kriterine verilen 6nem agisindan Geranaz ve Yetgin
(2021)'in aragtirmasmin bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Ugur ve arkadaglar1 (2020) arastirma bulgular:

"temizlik" kriteri agisindan arastirmamizla benzerlik gostermektedir.

Miisteri yorumlarina gore {i¢ otelde tespit edilen ortak veya farkli hizmet kriterleri ve dagilimi asagida Tablo

7'de gosterildigi gibidir.

Tablo 7. Miisteri Yorumlarina Gére Ug Otelde Tespit Edilen Ortak veya Farkli Hizmet Kriterleri ve Dagilimi

BARSELONA
HIiZMET KRITERLERI T;{{ggilzéil{ VEI\&E&;%TEL i%%%%%ﬁ?
HOTEL
Otelin Ozellikleri + + +
Konum + + +
Odalar + + +
Yiyecek-igecek + + ¥
Personel + + +
Hizmet Kalitesi + + +
Eglence + - ¥
Havuz + - +
Deniz - - +
Fiyat + + -
Aydinlanma + - -
Otel Temizligi ve Hijyeni - - +

”oou V7]

Tablo 7’ de gosterildigi gibi {i¢ otele de “otelin 6zellikleri”, “konum”, “odalar”, “yiyecek-icecek”,“personel” ve

“hizmet kalitesi” kriterleri ile ilgili miisteri yorumu yapilmistir.

Ug otelin hizmet kriterleri acisindan karsilagtirmasi ve yiizdelik oranlari Tablo 8'de gosterildigi gibidir. Bu

tabloda hangi hizmet kriterinin hangi oranda begenildigi belirtilmistir.
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BARSELONA ANTALYA
HIiZMET YURBBAN o VENEDIK HOTEL o CONCORDE o
KRITERLERI TRAFALGAR ° | MORESCO ° | DE LUXE ?
HOTEL RESORT
Giiler yiizlii,
dlor viizlii .y . li
Personel Gler ytizld, samimi, -, | dikkatl; 91 | Giler yiizlii 64
ingilizce biliyor misafirperver,
ingilizce biliyor
Cat1 katinda s . .
Kahval 1 1
Yiyecek-igecek manzarali aksam 12 | anve ti cok ge§1t Yol Lezzetli, gesit 65
.. glizel ve lezzetli cok
yemegi
Odalar Konforlu 5 S?.SSlZ, dekorasyon 66 Temiz, genis, 19
glizel ferah
Canli miizik
M . . aktivite
Eglence Canli miizik 3 - - . 60
animasyon
harika
Konum Merkezi turistik 64 Ulasim yerlerine - | Sahile yakin 3
mekanlara yakin yakin
Hizmet Kalitesi Kaliteli 31 | Harika 24 ?erws.ler buzh, 24
Ozenli
Otelin Ozellikleri Konforlu ve havuz 19 Temiz, glizel ve 10 Temiz, gt.lzel, 15
manzaral ¢at1 kati konforlu cevre yesil
Deniz i i i i Deniz ve sahil 19
muhtesem
Havuz, su
Havuz - - - _ |sporlan 19
aktiviteleri
harika
Otel Temizligi - - - _ | Oteligive 5
gevresi ¢ok temiz

Bulgular ve Tartisma

Arastirmada elde edilen bulgular ilk planda olumlu ve olumsuz yorumlar olarak kodlanmis ve iki guruba
ayrilmigtir. Daha sonra iki grupta toplanan bu veriler icerik analizi ile anlamli temalar altinda siniflandirilip her
otel i¢in belirlenen hizmet kriterleri ortaya ¢ikarilmistir. Analiz edilen toplam 300 yorum icinde otellere goére ufak
farkliliklar goriilmekle birlikte cogunlugu ortak olan 11 hizmet kriteri tespit edilmistir. Bunlar: Otel imkan ve
Ozellikleri, konum, odalar, yiyecek-icecek, personel, hizmet kalitesi, eglence, havuz, fiyat, aydinlanma ve
animasyondur. Memnuniyet kriterlerinin hangi seviyede oldugunu gosteren bu olumlu ve olumsuz yorumlarla
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algilar tamamen yorumcularin bire bir ifade ettigi ve adin1 kullandig1 hizmet kriterleridir. Hem nitelik hem icerik
analiz yontemleriyle elde edilen {i¢ otelin bulgular1 ve hizmet kriterleriénce kendi i¢lerinde, sonra birlikte gesitli
acilardan karsilastirilarak tablolarla gosterilmistir. Tablolarla sergilenen bulgular sonunda otellerin ortaya ¢ikan
olumlu ve olumsuz kriter ve 6zellikleri asagidaki sekilde verilmistir.

Barselona Yurbban Trafalgar Hotel’in Ozellikleri

Arastirma bulgulari ile elde ettigimiz "Tablo 2. Miisteri memnuniyetini" iceren degerler tablosunu sergilemekte
"Tablo 3. Miisteri memnuniyetsizligini" belirten gostergeleri sergilemektedir. Iki tabloda ilk planda goze carpan en
onemli iki 6zellikten biri Tablo 2'deki olumlu yorumlarin ve ona bagh kriterlerin ¢ok fazla olmasi, Tablo 3'deki
olumsuz yorumlarm ve ilgili hizmet kriter sayis1 ve yiizde oranlarmin ¢ok diisiik olmasidir. Tablo 2'de en yiiksek
olumlu yorum yapilan kategoriler arasinda yer alan 9 hizmet kriteri, begeni ifadeleri ve ylizde oranlar1 asagidaki
Tablo 9'da oldugu sekliyle siralanmaktadir.

Tablo 9. Barcelona Yurbban Trafalgar Hotel'in Olumlu Yorumlarmm Analizi

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, samimi, yardimsever, dost canlist 72
Yiyecek-igecek ;;2;; l::E( il;:llzarah kahvalt1 giizel, aksam sarap ve 69
Konum Ulasim yerlerine yakin 64
Odalar Konforlu, temiz, sessiz 52
Hizmet kalitesi Kaliteli 31
Otelin Ozellikleri Konforlu, Cat1 havuzu, Bar, Spa muhtesem 19
Eglence Canli miizik giizel 3
Teras ve Cat1 Kat1 Hizmetleri Sehir manzarali havuz ve giineslenme, Spa 12
Atmosfer Rahat, temiz ve samimi 7
Fiyat Ucretsiz sarap ve peynir ikrami 6

Tablo 10. Barselona Yurbban Trafalgar Hotel'in Olumsuz Yorumlarimin Analizi
KRITERLER IFADELER %
Odalar Kigtik, karanlik 7
Aydinlanma Koridorlar karanlik 4
Havuz Kigtik, kirli 2
Fiyat Kahve ticretli 2

Yukarida goriildiigii gibi Barselona Yurbban Trafalgar otelinin olumlu yorumlar: iginde en yiiksek begeni
oranlarma gore siralanan 9 hizmet kriteri bulunmaktadir. Olumsuz yorumlara gore de say1 ve oranlar1 ¢ok diisiik
olan 4 kriter tespit edilmistir.

Venedik Hotel Moresco'nun Ozellikleri

Tablo 4’temiisteri memnuniyetini iceren yedi hizmet kriteri tespit edilmistir. Tablo 5'te ise iki tane olumsuz
hizmet kriteri tespit edilmistir. Her iki tablo incelendiginde olumlu yorumlarin olumsuz yorumlara gore daha fazla
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11. Venedik Hotel Moresco nun

SEZGIN, M., OZTURK, E.

Olumlu Yorumlarimin Analizi

KRITERLER IFADELER %
Personel Giiler yiizlii, misafirperver, dikkatli, 6zenli, cana 91
yakin
Yiyecek-igecek Kahvalt1 gesidi ¢ok, giizel ve lezzetli 71
Odalar Sessiz, dekorasyonu giizel, genis ve konforlu 66
Konum Ulasim yerlerine yakin 55
Hizmet Kalitesi Harika 24
Otelin Ozellikleri Temiz, sakin, giizel ve konforlu 10
Fiyat Meyve ve icecek ticretsiz 3
Tablo 12. Venedik Hotel Moresco’nun Olumsuz Yorumlarimin Analizi
KRITERLER IFADELER %
Konum Sehir merkezine uzak 3
Yiyecek-igecek Aksam yemegi yok, kokteyl ve meyve var 1

Yukardaki bulgularda goriildiigii gibi Venedik Hotel Moresco’da en yiiksek begenme yiizdelerine gore yedi

adet hizmet kriteri tespit edilmistir. Olumsuz yorumlarda ise yiizde oranlar1 ¢ok diisiik olan sadece iki tane hizmet

kriteri bulunmaktadir.

Antalya Concorde De Luxe Resort'un Ozellikleri

Tablo 13. Antalya Concorde De Luxe Resort Icin Yapilan Olumlu Yorumlarinin Analizi

KRITERLER IFADELER %
Yiyecek-igecek Lezzetli, gesit cok 65
Personel Giiler yiizly, ilgili 64
Eglence r(;;:ir;(l; rr;:;zellk, aktiviteler ve animasyonlar 60
Hizmet Kalitesi Servisler ¢ok hizli ve 6zenli 24
Havuz Havuz, su sporlari aktiviteleri ¢ok gtizel 19
Deniz Deniz ve sahil muhtesem 19
Odalar Temiz, genis, ferah 19
Otel Temizligi ve Hijyeni Otelin ici ve gevresi cok temiz 17
Otelin Ozellikleri Otel gevresi yemyesil ve temiz 15
Konum Havaalanma yakin 3

Tablo 13" inceledigimizde sirasiyla yiiksek begeni yiizdelerine sahip olan 10 adet hizmet kriter goriilmektedir.

Bu otel i¢in gdze ¢arpan bir 6zellik ise olumsuz ifadelere rastlanilmamis olmasidr.
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Arastirmamizin ¢alisma alanini olusturan “Barselona Yurbban Trafalgar (3 yildiz)”, “Venedik Hotel Moresco (4
yildiz)”, “Antalya Concorde De Luxe Resort (5 yildiz)” otellerinden elde edilen miisteri memnuniyeti ile
memnuniyetsizligi analiz sonuglar1 ile Pacheco (2015)'in Portekiz'in Porto sehrinde bulunan oteller {izerinde
yaptig1 arastirma ile farklilik gostermektedir. Bunun nedeni Pacheco (2015)’e gore diisiik yildizli otel siniflarmdan
iist sinif otellere dogru gittikce tiim puanlarin arttig1, bes yildizli otellerde miisterilerin daha yiiksek memnuniyet
seviyelerine sahip oldugu ve diisiik yildizli otellerde memnuniyetin azaldig1 tespit edilmistir. Ancak bizim
arastirmamizda yildizlardaki farkliliklara bagli olarak bdyle bir ayrim s6z konusu degildir. Benzer sekilde Barcala
ve arkadaslar1 (2009)'nin arastirmasina gore de otel miisteri memnuniyetinde ‘yildiz’mn belirleyiciligi konusunda
farklilik gostermektedir.

Otel seciminde kriterlerin yeri ve 6nemini belirleyen Zaman ve arkadaslar1 (2015) ile Ankara bolgesinde faaliyet
gosteren dort ve bes yildizli oteller iizerindearastirma yapan Ugur ve arkadaslar1 (2020)'nin arastirma bulgulariyla
aragtirmamiza konu olan Venedik Hotel Moresco ile Antalya Concorde De Luxe Resort igin yapilan miisteri
yorumlar1 incelendiginde, miisterilerin temizlik ve hijyen konusunda hassas olduklarmi sdylemek miimkiindiir.

Arastirmamizda elde ettigimiz bulgularla karsilastirildiginda Marmaris'te bulunan bes yildizli otel
isletmelerinin miisteri yorumlarmi analiz eden Ercan (2019) arastirma sonunda miisteri memnuniyetini belirten
unsurlar1 personel, yiyecekler, diger (otelin genel temizligi, dogal ortamn ¢ekiciligi, denizin/plajmn temizligi, otel
atmosferinin cazip olusu, sessiz sakin ortam), misafir odalari, otel olanaklari, hizmet kalitesi, konum ve icecekler
olarak sekiz ana baslik altinda smniflandirmasiyla arastirma bulgularimizla benzerligi tespit edilmistir.

Arastirma bulgularimiza gore arastirdigimiz ii¢ otelde ve inceledigimiz arastirmalarda "personel” ve "yiyecek-
icecek" kriterleri 6n plana ¢ikarken Zaman ve arkadaslarmin (2015) ile Ugur ve arkadaslarmm (2020) arastirma
bulgularinda "konum" kriteri 6n plana ¢ikmaktadir.

Arkadas ve Ayyildiz (2020) Uludag’'da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri i¢in yapilan
cevrimi¢i miisteri yorumlarmi incelemis, arastirma sonunda personelin kaba, ilgisiz ve egitimsiz oldugu,
otellerdeki aktivitelerin ise yetersiz oldugu sonucuna ulasmistir. Arkadas ve Ayyildiz (2020)'mn bu arastirmasi
"personel" kriteri agisindan inceledigimiz ii¢ otelle farklilik gostermektedir. Ayrica "eglence" kriteri agismndan
Antalya Concorde De Luxe Resort ile farklilik gostermektedir.

Sonuc ve Oneriler

2016 - 2022 yillarinda TripAdvisor ¢evrimigi seyahat sitesinde yer alan ve {i¢ marka sehirde bulunan yiiksek
puanlt ii¢ otelin miisteri yorum ve analizlerini iceren bu arastirmanin sonucu gostermistir ki miisterilerin
deneyimledikleri otellerde 6nem verdikleri hizmetlerin basinda personel davranisi, yeme-icme, otel hijyeni ve
temizligi, otelin konumu, hizmet kalitesi, eglence ve animasyon, deniz ve havuz imkanlar1 ve fiyat performansi
gibi konular gelmektedir. Farkl kiiltiir ve mekanlarda hizmet veren bu otellerde konaklayan mdiisterilerin genelde
ayn1 hizmet kriterleri dogrultusunda olumlu miisteri memnuniyetleri sergilemeleri az da olsa baz1 sikayetleri dile
getirmeleri, otellerin gelecege yonelik siirdiiriilebilirliklerini koruma ve gelistirme konularinda yol gosterici
olacaktir.

Bir igletmecinin ilk amaci pazarladigi iiriin konusunda miisterilerin begenisini kazanmaktir. Bu amaca
ulasmanin en iyi yolu da miisterilerin beklentilerini 6ngdrmektir. Cevrimici seyahat sitelerinde miisteri
memnuniyetini veya sikayetini ortaya koyan yorumlar aslinda otel isletmecilerinin dikkate almasi gereken miisteri
profilidir. Bir konugun misafir oldugu evden mutlu ayrilmas: ev sahibinin ona gosterdigi misafirperverlik ve
sundugu ikramlarla dogru orantihdir. Bu agidan otel isletmecileri ile otel miisterileri arasindaki memnuniyet
analizi bir igletmenin siird{iriilebilir olmasi agisindan dikkate alinmasi gereken énemli kriterdir.

Bu aragtirmada yapilan miisteri yorum analizlerinde 6ne ¢ikan hizmet kriterlerinin basinda personel, yeme
igme, oda konforu, temizligi gibi hizmetlerin olmasi insani iliskiler agismdan anlamh gostergelerdir. Ornek verecek
olursak "Ug otelin hizmet kriterleri acismdan karsilastirmasi ve ytizdelik oranlarmni belirten “Tablo-8'de" personel
davranisi i¢in kullanilan ortak ifadeler: Giiler yiizlii, dikkatli, misafirperver, dost canlisi, samimi personeldir. Bu
ifadeleri kullananlarin otellere goére yiizde oranlar1 ise Barselona, Yurbban Trafalgar Hotel: 72; Venedik Hotel
Moresco: 91; Antalya Concorde de Luxe Resort: 64'tiir. Ayni sekilde bu otellerin “yeme-igme” konusundaki
hizmetlerinden memnuniyet oranlari sirasiyla Barselona, Yurbban Trafalgar Hotel: 12; Venedik Hotel Moresco: 71;
Antalya Concorde de Luxe Resort: 65'tir.

Dolayisiyla giiler yiizlii temiz ve mesleki anlamda yetkin bir personel miisteri memnuniyetini saglayan kilit
unsurlar arasinda yer almaktadir. Ayrica niteliksiz, egitimsiz ve ilgisiz personel de miisteri memnuniyetsizligini
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doguran 6nemli sebeplerden birini olusturmaktadir (Sahin, Colakoglu, Kilicdere ve Atay, 2020, s. 108). Arastirma
bulgularina gore miisteriler kaldiklar1 veya hizmet aldiklar: otellerde en ¢ok temizlik, yemek ve personel kalitesine
onem vermektedir. Ayrica isletmelerde sunulan ve miisterilerin begenisini kazanan hizmet kalitesinin biiyiik
Olctide personelin egitimine ve gayretine bagh oldugu icerik veri analizlerinde ifade edilmektedir. Otel
personelinden memnun oldugunu sdyleyen miisterilerin vurguladigr bagka bir kriter ise bu personelin isini ve
meslegini seven kisiler olmalaridir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde ¢alisan personelin otel miisterilerine iyi
davranmasi, onlar1 memnun etmek ve beklentilerini karsilama konusunda samimi davranis sergilemeleri
miisterilerin zihninde “isini ve meslegini seven personel algis1” yaratmaktadir.

Konaklama isletmelerinin iist, orta ve alt kademe isgiicii ihtiyaglarmin karsilanabilmesi i¢in egitimli ve alaninda
uzmanlasmis yetkin ve yaratici elemanlara ihtiya¢ vardir. Dolayisiyla bu alanda nitelikli isgiicti agigmimn
azaltilabilmesi igin egitim temelli yenilik¢i bir yaklasim sergilenmelidir. Miisteri memnuniyetini etkileyen énemli
faktorlerden biri de yiyecek-icecek ve ikramlarla ilgili hizmet ve sunumlardir.Bu konudaki miisteri memnuniyet
algilarini iceren ifadeleri su sekilde siralamak miimkiindiir: Yemeklerin lezzetli, gesitli, kaliteli, temiz olmas1 ve
ikramlarin giizel mekan ve ortamlarda yapilmasi.

Genelde her ii¢ otel icin de miisteri memnuniyet oranlarmin yiiksek oldugu goriilmektedir. Barselona ve
Venedik otelleri igin yiizdesi 1 ile 7 arasinda degisen oda, havuz, fiyat ve aydinlanma konusunda ¢ok diisiik
olumsuz goriis tespit edilmistir. Bu iki otelde 6gle yemegi servisi yoktur. Ama mdiisterilere giin iginde ve aksam
belirli saatlerde miisterilerin memnun oldugu ¢esitli yiyecek ve icecek servis ve ikramlar1 yapilmaktadir. Bu iki
otele ait az sayidaki yeme i¢cme ve fiyatlarla ilgili sikayetlerin de miisterilerin burada verilmeyen 6gle yemegi
beklentilerinden kaynaklandig: goriilmektedir. Antalya Concorde de Luxe Resort otelinde ise, otel fiyatina her sey
dahil konsepti uygulanmaktadir. Bu nedenle miisteriler sabah 6gle ve aksam yapilan yeme-i¢cme ikramlar igin
herhangi bir ticret O0dememektedir. Dolayisiyla Antalya’daki otel miisterilerinden benzer sikayetlerde
bulunmamaktadir.

Yine arastirma sonuglarina gore miisterilerin otel seciminde hizmet kriterlerinin énemli bir rol oynadig1 ve
marka otellerin bu yonde bir davrams sergiledikleri ortaya ¢ikmaktadir. Giintimiizde evrensel bir boyut kazanan
rekabet¢i is ortaminda otel yoneticileri, potansiyel miisterilerin otelleri nasil segtiklerini ve karar verme
siireglerinde hangi kriterlere 6ncelik verdiklerini dikkate almak durumundadirlar. Incelenen yiiksek katsayil
kriterlere gore bu otellerin iyi bir hizmet anlayisina sahip oldugu ve miisterilerin tercihleri agismdan basarili
sayilldig1 bu arastirmadan anlasilmaktadir.

Bu arastirmada ele alinan Barcelona, Venedik, Antalya gibi Akdeniz bolgesinde kiiresel boyutta hizmet veren
ve sosyal medyada yer alan {i¢ farkli1 marka otele ait yorumlarin analizleri sonucunda gerek miisteri davranisglarini,
gerek otel isletmelerini etkileyen bazi 6nemli bilgi ve bulgulara ulasilmistir. Arastirmada gesitli yontem ve
tablolarla vermeye calistigimiz bu bilgi ve bulgular genel anlamda miisterilerin tercih edilen bir turizm
destinasyonunda gormek ve bulmak istedikleri ortak hizmet kategori veya kriterlerini olusturmaktadir. Incelenen
ti¢ otel biinyesinde tespit edilen bu miisteri memnuniyet alg1 ve kriterlerini su baghklar altinda siralayabiliriz:
“Destinasyonlarin (otellerin) konumlariyla ilgili dogal ve kiiltiirel cekiciligi, ulasim imkani ve erisilebilirligi,
konaklama 6zelligi ve olanaklari, yiyecek-icecek imkanlari ve profili, animasyon ve eglence imkanlari, yerel halkin
kiiltlirii ve turistlere bakis agisi, aligveris imkanlari, merkezi ve yerel yonetimlerin destinasyon da sunmus
olduklar1 hizmetler.”

Turizm destinasyonlarma ait turist tecriibesini yansitan TripAdvisor gibi cevrimici seyahat sitelerinde
yayimlanan miisteri yorumlarinm hem potansiyel turistler hem de marka otellerin rekabet icinde kendi
siirdiiriilebilirliklerini koruyabilmeleri agisindan ¢ok énemli oldugu gdzlemlenmistir. Inceledigimiz iig otele ait
tespit ettigimiz miisteri memnuniyet kriter ve bulgular1 bu otellerin neden marka oOzelligini tasiyan birer
destinasyon oldugunu gostermektedir. Internet kullanimiyla ortaya gikan bu yeni gelismeler otel isletmeleri icin
arz talep dengesini koruma agisindan da onemli bir imkan ve firsat olarak degerlendirilmelidir. Bagka bir deyisle
tiim benzer aragtirmalarmn sonuglar: turizm diinyasinda yasanan bir gercegi vurgulamaktadir. O da sudur: Hizla
kiiresellesen diinyamizda internet kullanimmin yayginlasmasiyla turizm sektorii onemli bir degisim ve déniisiim
siirecine girmistir. Dolayisiyla turizm sektoriindeki tiretici ve tiiketiciler menfaatleri dogrultusundabu siireglere
ayak uydurmak zorundadirlar. Bir 6érnek vermek gerekirse arastirmada yer verilen TripAdvisor gibi ¢evrimigi
seyahat sitelerinin, turizm sektoriinde yasanan degisim ve gelisim siireglerini olusturan medyatik organ ve
kuruluslar haline geldigi goriilmektedir.
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Bu anlamda miisteri beklenti ve yorumlarma duyarli olan bir otel isletmesi hizmet kalitesini artirarak sahip
oldugu pazar payin artirabilir. Diger taraftan miisteri beklenti ve yorumlarma duyarsiz kalan veya kendi oteli
hakkinda yapilan olumsuz elegtirilere dikkat etmeyen bir otel isletmesi sahip oldugu miisteri potansiyelini
kaybetme riskiyle kars: karsiya kalabilir. Ayrica bu kotii yorum ve algi internet ortaminda silinmesi miimkiin
olmayan bilgi ve belge olarak kalacaktir.

Sonug olarak turizm sektoriinde markalagsan ve marka olmayisiirdiirenisletmeler, siirekli degisen diinyanin
sartlarmni 6nceden goriip, hem kendini hem g¢evresini degistirebilen kuruluslardir. TripAdvisor ¢evrimigi seyahat
sitesinde yayimlanan {i¢ otel igin yapilan miisteri yorumlari ile ilgili yaptigimiz analiz ve bulgular bu otellerin s6z
konusu 6zelliklere sahip oldugunu gostermektedir.

Etik Beyan

“U¢ Marka Sehirde Bulunan Ug Otele Yonelik TripAdvisor'da Yayimlanan Miisteri Yorumlarinin Analizi”
baglikli arastirmanin yazim siirecinde bilimsel kurallara, etik ve almti kurallarina uyulmus; toplanan veriler
tizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu arastirma herhangi bagka bir akademik yaymn ortamma
degerlendirme icin gonderilmemistir.
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