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Elazig’da Yiyecek Icecek Hizmeti Sunan Restoranlara iliskin Tiiketici
Sikayetlerinin Degerlendirilmesi: Elektronik Agizdan Agiza Iletisim Ortam
Tripadvisor Ornegi

") Mustafa iSPiR?
Ozet

Teknolojinin gelismesi ve internetin ulasilabilirligi ile birlikte bircok alanda cesitli degisimler gergeklesmistir.
Klasik agizdan agiza iletisim de degisim gostererek elektronik agizdan agiza iletigim halini almistir. Tiiketiciler
bir Uriin veya hizmeti satin almadan 6nce s6z konusu iiriin veya hizmet ile alakali risklerden kaginmak igin tirtinii
veya hizmeti daha dnce deneyimleyen tiiketicilerin goriiglerine bagvurmaktadirlar. Tripadvisor’da tiiketicilerin
deneyimlerini diger kisilere aktarabildigi bir web sitesi oldugundan elektronik agizdan agiza iletisim ortami olarak
degerlendirilebilir. Calismanin amaci; Elazig ilinde yiyecek icecek hizmeti sunan restoranlara yonelik
TripAdvisor web sitesinde yapilan olumsuz yorumlarin tespit edilerek isletmelere sikayetler ile alakali ¢6ziim
Onerileri getirmektir. Calismada 48 isletmeye ait 14.12.2012 ile 15.07.2022 tarihleri arasinda yer alan toplam 1167
adet yorum igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda 577 adet sikayet ifadesi tespit
edilmistir. Calisma sonucunda en ¢ok sikdyet edilen ana bagliklar sirasiyla, yiyecek icecekle ilgili 6zellikler,
personelle ilgili 6zellikler, fiyatla ilgili 6zellikler, hizmet ortamiyla ilgili dzellikler, servisle ilgili 6zellikler ve
mendyle ilgili 6zellikler olmak (izere 6 ana kategori 17 alt kategoriden olugmaktadir.

Anahtar Kelimeler: e-WOM, Yiyecek igecek, Elazig, TripAdvisor

JEL Kodu/Code: L83.

Evaluation of Costumer Complaints Regarding Restaurants Offering Food and Beverage Service in Elazig:
The Case of Electronik Word-of-Mouth

Abstract

With the development of technology and the accessibility of the internet, various changes have taken place in
many areas. Classical Word-of-mount communication also changed and became electronic word-of-mouth
communication. Before purchasing a product or service, consumers seek to the opinions of consumers who have
experienced the product or service before in order to avoid the risks associated with that product or service. Since
Tripadvisor is a website where consumers can share their experiences with other people, it can be cosidered as an
electronic word of mouth communication place. The aim of the study; is to identify the negative comments made
on the TripAdvisor website for restaurants offering food and beverage service in Elazig and to offer solutions to
businesses regarding complaints. In the study, a total of 1167 comments belonging to 48 businesses between
14.12.2012 and 15.07.2022 were analyzed by content analysis method. As a result of the analysis, 577 complaints
were identified. As a result of the study, the main headings most frequently complained about were 6 main
categories and 17 subcategories, respectively, food-beverage-related features, personnel-related features, price-
related features, service environment-related features, service-related features, and menu-related features.
Keywords: e-WOM, Food & Beverage, Elaz1g, TripAdvisor
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1. GIRIS

Yiyecek igecek isletmelerinde tiiketici sikayetlerinin 6nemi giderek artmaktadir. Tiiketicilerin
sikayetleri dogrultusunda isletmelerin sikayetlerin ¢oziimiine dair gerekli adimlari atmasi miisteri
memnuniyetinin olusmasinda 6nemli bir etkendir (Kitapgi, 2008). Miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
miisteri sadakati diizeyinde ve mevcut tiiketicilerin isletmeyi tekrar ziyaret etme niyetlerinde artisa
neden olmaktadir (Anderson vd., 1994). Lee vd. (2003) ¢alismalarinda tiiketicilerin isletmeyi tekrar
ziyaret etmesinin ve miisteri sadakatinin olusturulmasinin 6neminden bahsederek miisteri sadakatindeki
%5°lik bir artigin karlilign %25 ile %80 oranlar1 arasinda arttirildigini belirtmislerdir. Tiiketici
sikayetlerinin neler oldugunun 6grenilmesi isletme agisindan bir hedef haline getirilmesi ve hizmet
telafisi stratejilerinin kullanilmasi ile mevcut hatalarin diizeltilmesine imka&n saglanmalidir. Boylece
isletmeler temel amaci olan karlilig1 arttirarak tiiketici memnuniyeti olusturabileceklerdir. Tiiketici
sikayetleri, isletmeler i¢in hizmet kalitelerini gelistirebilmeleri adina bir firsat olarak gorilmelidir.
Mevcut sikayetler sayesinde isletmeler eksik noktalarmi veya hatalarin1 goérme firsatim1 yakalayarak
tyilestirmeler ile miisteri memnuniyeti saglayabilecek imkani bulmaktadirlar (Kitapci, 2008). Albayrak
(2013) restoran igletmelerinde miisteri sikayetlerini ve sikayete iliskin davranislar1 inceledigi
calismasinda, tiiketici sikayetlerinin igletmeler i¢in biiyiik firsat oldugunu belirterek mevcut sikayetlerin
ileri bir zamanda daha biiylik sikayetlerin habercisi oldugunu ve sikayetlerin giderilmesi ile dogacak
olan biiyiik sorunlarin 6niine gegilebilecegi konusunun 6neminden bahsetmistir.

Tiiketiciler bir {irlin veya hizmeti satin almadan 6nce olusabilecek riskleri en aza indirmek, s6z konusu
iirlin veya hizmet ile alakali bilgi edinmek gibi sebeplerden dolay: iiriin veya hizmeti daha once satin
almis ve deneyimlemis bireylerin goriislerine basvurmaktadirlar. Bu durum klasik agizdan agiza
iletisimde bireyler ile yiiz ylize gergeklestirilirken elektronik agizdan agiza iletisimde arastirmaya konu
olan TripAdvisor gibi gesitli web siteleri, uygulamalar ve platformlar araciligi olmaktadir. Klasik
agizdan agiza iletisimde etkilesim yakin ¢evre ile sinirhdir fakat elektronik agizdan agiza iletisimde
bireylerin paylastiklar1 mesajlar hi¢ tanimadiklari ikinci bir kisinin okuyabilme 6zelliginden dolay1 etki
alan1 oldukga yiiksektir (Ayyildiz & Ispir, 2021).

Tiiketicilerin isletmeden elde ettikleri deneyimlere gore gergeklestirdikleri elektronik agizdan agiza
iletisim iceriginde de degisiklik goriilmektedir. Tiiketicilerin elde ettigi deneyimin olumlu olmasi pozitif
elektronik agizdan agiza iletisimi olumsuz deneyim ise negatif elektronik agizdan agiza iletisimi
olusturmaktadir. Aydim & Ogel (2016) restoran isletmelerine yonelik e-wom igerik degerlendirmesi
yaptig1 ¢aligmalarinda agizdan agiza iletisimin satin alma karar siirecini etkileyen sosyal faktorlerden
biri oldugunu belirtmislerdir. Bu nedenle bir {iriinii veya hizmeti satin almadan 6nce bilgi arayisina giren
tiiketicilerin, maruz kalacag1 negatif elektronik agizdan agiza iletisimden dolay1 iirliniin veya hizmetin
satin alim1 olumsuz etkilenirken, olumlu elektronik agizdan agiza iletisim tiiketiciyi {iriin ve hizmetin
satin alimina tesvik edebilmektedir.

Restoran isletmeleri 6zelinde bireylerin restorana gitmedeki Oncelikli amact aclik hislerinin
giderilmesidir. Fakat aclik hislerinin giderilmesinin yani sira arzu ettikleri lezzete temiz ve kaliteli halde
ulagsmay1, iyl bir atmosfer ortaminda bulunmayi1 beklemektedirler. Ayrica biitiin hizmet sunan
isletmelerde oldugu gibi personel de restoran igletmelerinde biiyiik oneme sahiptir ve miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Personellerin genel goriiniimii, temizligi, hitap sekilleri, davranig ve
tutumlari, egitimleri ve islerini iyi bir sekilde yerine getirmeleri miisterilerin isletmeye bakis acisinin
olumlu olmasini etkilemektedir. Bu bilgiler 1s1ginda tiiketicilerin, restoran igletmelerini sadece yiyecek
ve icecek hizmeti ile degil ayn1 zamanda isletmenin dekorasyonu, atmosferi, personeli ile bir biitlin

58

@000



Ispir (2022), Johti, 4(2), 57-68

olarak degerlendirdikleri sdylenebilir. Bu agidan isletmeler sunduklar1 hizmetlerin yalnizca birinin degil
sunulan batun hizmetlerin 6nemli oldugunu ve miisteri memnuniyetini etkiledigini bilmelidirler.

Calisma oncelikle Elazig ilinde hizmet gdsteren restoran isletmelerine ait sikayetlerin neler oldugunun
tespit edilmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Sikayetlerin tespiti ile s6z konusu sikayetlere iliskin ¢esitli
¢oziim Onerileri gelistirilerek sikayetlerin ortadan kaldirilmasina yardimci olmak amaglanmaktadir.
Ayrica bu konuyu c¢aligmak isteyen arastirmacilara aragtirma konusu hakkinda 6n bir bilgi vermesi
amaciyla yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelere ait tiiketici sikayetlerinin neler olabilecegi konusunda
sikayet siiflandirilmasimin ortaya koyulmasmin literatiire ek bir katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

2.KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Elektronik Agizdan Agiza iletisim (E-WOM)

Onceki zamanlarda bireyler bir marka, iiriin, hizmet ve isletme hakkinda bilgiye ulasmak diger bireylerin
diisiincelerinin neler oldugunu 6grenmek icin yakin ¢evresinin goriislerine bagvurmuslardir. Teknolojik
gelismeler, internetin yayginlagmasi, ¢esitli sosyal paylasim aglariin ve platformlarin ulasilabilirliginin
artmasi ile tiiketicilerin yiiz ylize gergeklestirdigi agizdan agiza iletisim degiserek s6z konusu ogeler
aracilig1 ile elektronik agizdan agiza iletisim tiirii ortaya ¢ikmistir. Elektornik agizdan agiza iletisimin
yiiksek hiza sahip olmasi, internet ortaminda daha kalic1 olmasi, ulasilabilirligi  ve Olgiilebiliriligi
nedenleriyle klasik agizdan azga iletisime gére daha etkin olmaktadir (Ozaslan & Uygur, 2014).

Elektronik agizdan agiza iletisim, isletmelerin gerceklestirdigi reklam, tanitim, kampanya gibi bilgilere
kiyasla tiiketiciler tarafindan dah giivenilir ve anlamli gériilmektedir (Bickart & Schindler, 2001). Klasik
agizdan agiza iletisimde oldugu gibi elektronik agizdan agiza iletisimde igerik bakiminda pozitif ve
negatif olma 6zelligi bulunmaktadir (Sarnsik & Ozbay, 2012).

Genel olarak tiiketiciler karar verme asamasinda zaman kazanmak ve daha iyi bir satin alim
gerceklestirmek icin diger tiiketicilerin yorumlarina yani deneyimlerine bagvurmaktadir. Ayrica
tiiketiciler riski azaltmak, bilgi elde etme siirecini kisaltmak, s6z konusu {iirlin veya hizmetin nasil
kullanilacagina dair bilgiyi edinmek, yeni iirlinler hakkinda bilgi sahibi olmak ve satin alim sonrasi
potansiyel olumsuzluklar1 asgariye indirmek amaciyla da elektronik agzidan agiza iletisime
bagvurmaktadirlar (Nguyen, 2019).

Nguyen (2019) kiiltiirel farkliliklar 6zelinde tiiketicilerin internet iizerinden aligveris davraniglarinin
olusmasinda elektronik agizdan agiza iletisim etkisini inceledigi yiiksek lisans tezinde elektornik
agizdan agiza iletisim ortamlar1 olarak, bloglar, tartisma forumlari, {irtin hizmet degerlendirme siteleri,
e-ticaret siteleri ve sosya aglar olarak siniflandirmistir. TripAdvisor ise e-wom ortamlarindan sadece biri
olarak milyonlarca bireyin kullandig1 bir web sitesi olarak bilinmektedir.

Elektronik agizdan agiza iletisim sadece tiiketiciler i¢in degil isletmeler icin de Gnemli bir kaynak haline
gelmistir. Tiketicilerin elektronik agizdan agiza iletisimi gerceklestigi ortamlarda sirketlerde
bulunmaktadir. Boylelikle sirketler, miisterilere, ait oldugu pazara ve pazardaki rakip isletmelere iligskin
bilgilere kolaylikla ulasabilmektedirler. Bu bilgiler ile isletmeler neyi, kime, ne sekilde satabileceklerine
dair daha etkili yollar olusturabileceklerdir (Yagal, 2020).

2.2. Tiiketici Sikayetleri ile Isletme Iliskisi

Tuketicilerin deneyimledikleri iriin veya hizmet ile alakali memnuniyetsizlikleri sonucu olusan
sikayetler isletmeler i¢in kritik bir 6neme sahiptir. Miisteri sikayetleri, isletmeye geri bilirim saglamasi,
sistem ve hizmet sunumu siirecinde yanlighiklarin ve hatalarin belirlenmesi, iyilestirmelere olanak
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tanimas1 ve miisteri memnuniyeti saglama konularinda isletmelere birgok firsat sunmaktadir. Ayni
zamanda mevcut sikayetin ¢oziime kavusturulmasi hem sikayet¢i miisterinin memnuniyetini saglarken
hem de genel miisteri memnuniyeti saglamaktadir (Tosun & Soyik, 2019). isletmelerin eski
miisterilerinin yeni miisterilere gére daha degerli oldugu pazarlama sektoriiniin bilinen bir gergegidir.
Ayrica Doyle (2003) eski miisterilerin isletmeye yeni miisteriler getirecegi ve de eski miisterilerin tiriine
veya hizmete olan fiyat hassasiyetlerinin de daha az oldugunu belirtmistir.

Harari (aktaran Barig, 2007) sikayet eden miisterilerin oneminden bahsederek, bir bedel olmaksizin
isletmeye, iiriinleri veya hizmetleri, personelleri ve benzeri konular hakkinda geri doniit sagladiklarini
belirtmis ve sikdyetci miisterinin isletmeye asil verdigi mesajin “miisteriniz olmaya devam
edilebilecegi” oldugunu belirtmistir. Goodman & Newman (2003) isletmeye sikayetlerini belirten
miisterilerin igletmenin kendisini veya isletmeye ait olan iirlin ve hizmetin gelistirilmesinde faydali
olacagini diisiindiikleri i¢in miisterilerin sorunlar ilettigini ortaya koymuslardir. Bu bilgi ile igletmelerin
sikayetleri gormezden gelmemesi ve kigisellestirmemesi gerekmektedir. Harari (aktaran Baris, 2007)
calismasinda olumsuz deneyim yasayan miisterilerin, %701 ile %95 orani arasinda sikayet etmeden
isletmeden ayrildigimi belirtmistir. Yani mevcut sorunu sadece o miisterinin yasadigmi diisiinmek
yaniltici bir ¢ikarim olacaktir.

Tablo 1. Miisteri sikayetleri iizerine yapilan ¢caligmalar

Yazar Isletme Tiirii
Albayrak (2013) Yiyecek icecek
Behremen vd. (2017) Turizm (Konaklama)
Gurce & Tosun (2017) Lojistik

Unur vd. (2010) Turizm (Seyahat)
Dalgig vd. (2016) Yiyecek Igecek
Kogoglu & Kiyci (2018) Yiyecek Igecek
Guler (2020) Bankacilik
Yilmaz vd. (2016) E-ticaret

Er & Cop (2019) Otomotiv
Dagsuyu vd. (2016) Mobilya

Kaynak: Yazar Derlemesi

Tablo 1’de goriilecegi lizere ¢esitli is kollar1 hakkinda miisteri sikayetleri ile ilgili caligmalar
bulunmaktadir. Miisteri sikayetleri tiim is kollarinda énemli goriilmiis, nedenleri arastirilmis ve ¢esitli
¢Oziim yollart aranmaistir.

Albayrak (2013) restoran isletmelerinde miisteri sikayetleri ve sikayete iliskin davranislari inceledigi
caligmasinda, misterilerin en ¢ok personelle ilgili sorun yasadigini ve miisterilerin demografik
ozellikleri ile sikayet etme davranislar1 arasinda fark oldugu sonucuna ulasmaistir.

Behremen vd. (2017) halalbooking.com iizerinden helal konseptli konaklama isletmelerine yonelik
yapilan online miisteri sikayetlerini inceledikleri ¢alismalarinda en ¢ok sikayetin otel olanaklar1 ve
personel ile ilgili oldugu sonucuna varmiglardir.

Gurce & Tosun (2017) kargo hizmetlerine iliskin miisteri sikayetlerini inceledikleri ¢alismalarinda
miisteri sikayetlerinin, hizmetin s6z verildigi gibi ve zamaninda yapilamamasi ayrica personelin iyi
hizmet sunamamasi ile ilgili sikayetlerin en ¢ok rastlanilan sikayetler oldugu sonucuna ulasmislardir.

Unur vd. (2010) paket turlardaki miisteri sikayetleri ve seyahat acentalarinin bu sikayetlerle karsilagsma
sikliklarmi arastirdiklar: ¢alismalarinda, miisterilerin personeller ve fiyatlar ile alakali konularda
sikayette bulunduklar1 sonucuna ulagmiglardir.
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Dalgic vd. (2016) Mersin ve Hatay ili 6zelinde yoOresel restoranlarin TripAdvisor sitesinde bulunan
sikayetleri analiz ettikleri caligmalarinda miisterilerin, yemek ile ilgili, hizmet sunumu ve personel ile
ilgili sorunlardan daha ¢ok sikayet¢i olduklar1 sonucuna ulagmislardir.

Kogoglu & Kiyct (2018) galigmalarinda miisterilerin biiyiik bir kismmin karsilastiklar1 sorunla ilgili
sikayetleri oncelikli olarak isletme yonetimine bildirdiklerini ve bu sikdyet hakkinda geri bir doniis
aldiklarinda memnuniyet duyduklarini ayrica s6z konusu sikayetlerin ¢6ziime ulasmamasi1 durumunda
isletme degistirmeyi diisiindiikleri sonucuna varmiglardir.

3. YONTEM

Calismada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Verilerin analizinde ise igerik analizi teknigi
kullanilmistir. Icerik analizi yontemi yazili, sdzlii ve diger verilerin nesnel ve sistematik olarak
incelenmesini saglayan bilimsel bir yontemdir (Glirbliz & Sahin, 2018). Ayrica icerik analizi sonucu
birbirine benzeyen verilerin diizenlenerek okuyucularin daha rahat anlayabilmesine yardimci olmaktadir
(Ipar vd., 2020). Gergeklestirilen literatiir taramas1 asamasinda Kastamonu &zelinde yéresel yiyecek
icecek hizmeti sunan restoranlara iliskin tiiketici sikayetlerini inceleyen Yasar (2019)’1in ¢alismasina
rastlanilmistir. Calismada yer alan sikayet smiflandirilmasinin bu arastirma i¢in uygun oldugu
diisiiniildiigiinden bu ¢alismada Yasar’in (20019) sikayet simiflandirmasindan faydalanilmigtir. S6z
konusu sikayet simiflandirmasinda personel alt baslhigina “personelin mesleki yeterliligi” alt bashigi
eklenmis ve “personelin ilgisizligi” alt baslig1 “personel tutum ve davranislar1” baslig1 ile degistirilerek
toplamda 6 ana kategori ve 17 alt kategori ile calismaya baslanmustir.

3.1. Amag ve Kapsam

Bu ¢alismada; Elazig ilinde bulunan ve yiyecek i¢ecek hizmeti sunan restoranlar ile ilgili TripAdvisor
web sitesinde yer alan olumsuz yorumlar igerik analizi yontemi ile belirlenerek sikayetlerin giderilmesi
icin isletmelere cesitli ¢oziim Onerilerinin sunulmasi amaglanmaktadir. Ayrica konu ile ilgili Elaz1g
ozelinde bir bilimsel calismaya rastlanilmamasi sebebiyle ¢aligmanin literatiire katki saglayacagi
distiniilmektedir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni olarak TripAdvisor’da bulanan ve yiyecek icecek hizmeti sunan restoranlardir.
Fakat bu evren kapsamindaki bilginin biiyiikliigii itibariyle orneklemeye ihtiya¢ duyulmustur. Bu
nedenle arastirmanin drneklemi Tripadvisor’da yer alan ve Elazig ilinde hizmet veren yiyecek icecek
isletmeleri olarak daraltilmistir. TripAdvisor web sitesinde Elazig ili i¢in 81 adet isletme
listelenmektedir fakat yorum belirtilmemis 22 isletme, kapali olan 5 isletme ve restoran hizmeti
vermeyen 6 isletme Orneklemden ¢ikartilarak toplamda 48 isletme ile 6rnekleme devam edilmistir.
Caligmada 14.12.2012 ile 15.07.2022 tarihleri arasinda yer alan 1167 adet yorum incelenmistir.
Incelenen yorumlarda 577 adet sikayet tespit edilmistir.

3.3. Stmirhliklar

Aragtirmanin bir takim smirliliklar1 bulunmaktadir. Arastirmanin Elaz1g ilinde gerceklestirilmis olmasi
ve 14.12.2012 tarihi ile 15.07.2022 tarihleri arasindaki sikayetleri igermesi baglica smirliligini
olusturmaktadir. Ayrica arastirmanin diger bir sinirlihgi, sadece TripAdvisor web sitesinde bulunan
isletmelere ait sikayetlerin analiz edilmis olmasidir. Isletmeler ile ilgili farkli e-WOM ortamlar1 da
sonraki ¢aligmalara dahil edilerek ¢esitli faydalar saglanabilir.
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4. BULGULAR

Arastirma kapsaminda 1167 yorumdan 577 adet sikayet igerigi tespit edilmistir. Tablo 2°de goriilecegi
lizere toplanan yorumlarin rastlanma sikliginin (207) en c¢ok yiyecek icecek ile ilgili 6zellikler bashigi
altinda toplandig1 goriilmiistiir.

Tablo 2. Sikayetlerin siniflandirilmasi

Ana ve alt Temalar N %
Yiyecek icecekle ilgili 6zellikler 207 35,88%
Lezzet 90 15,60%
Yiyecek Kalitesi 47 8,15%
Doyuruculuk 43 7,45%
Yiyecek Sicaklig 27 4,68%
Hizmet Ortamiyla ilgili Ozellikler 93 16,12%
Beklentiyi kargilamiyor 12 2,08%
Temizlik 53 9,19%
Atmosfer 10 1,73%
Oto parkinin olmamasi 2 0,35%
Dekorasyonun kotii olmast 13 2,25%
Havasiz 3 0,52%
Fiyatla ilgili 6zellikler 100 17,33%
Pahali olmasi 100 17,33%
Personelle ilgili 6zellikler 103 17,85%
Personel Tutum ve Davraniglari 73 12,65%
Personelin Mesleki bilgisi 23 3,99%
Rezervasyon hatasi 7 1,21%
Servisle ilgili 6zellikler 45 7,80%
Yavag olmasi 45 7,80%
Mendyle ilgili 6zellikler 29 5,03%
Menii ¢esitliligi 23 3,99%
Meniide olan yiyeceklerin olmamasi 6 1,04%
Toplam 577 100,00%

Belirlenen kategorilere gore grafik 1’°de goriildiigli gibi en ¢ok sikayetler sirastyla, yiyecek icecekle ilgili
Ozellikler (207), personelle ilgili 6zellikler (103), fiyatla ilgili 6zellikler (100), hizmet ortamiyla ilgili
ozellikler (93), servisle ilgili 6zellikler (45) ve menuyle ilgili 6zellikler (29) olarak tespit edilmistir.

Sikayetler

O

= Yiyecek icecekle ilgili 6zellikler = Hizmet Ortamuyla ilgili Ozellikler = Fiyatla ilgili 6zellikler

= Personelle ilgili 6zellikler Servisle ilgili 6zellikler Mentyle ilgili 6zellikler

Grafik 1. Sikdyet i¢ceriklerinin ana bashklara gore dagilimi

Calismada yer alan sikayet bagliklarina dair tespit edilen kullanic1 yorumlarindan bazilar1 sikayetler ve
icerikleri hakkinda bilgi vermek amaciyla her baslik i¢in asagida paylasilmistir.
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Tablo 3. Yiyecek icecek sikayetleri ve icerikleri

EEST) FTEEY)

“Maalesef ii¢ yemekte birbirinden kotii ve lezzetsizdi”,” lezzet kalmamus”,” Yoresel
Lezzet yemekler yapryorlar ama lezzet ¢cok kotii”,” Yemis oldugum en kotii balikti mezeler

den bahsetmeyeyim bile”,” Lezzetmi oda ne? Rezalet”,” tamemen lezzetsiz”

PETENSY “

“vemekler asiri kalitesi”, ” sararmis kendinden ge¢mis sebzeler “,
kalitesizligi kokusundan belli oluyor”

Yiyecek kalitesi etin

“Duble kavurma ancak 1 porsiyon eder. Meshur olunca porsiyonlar kiiciiliiyor

Doyuruculuk santrim”,” doymak igin ayni iiriinde iki tane isteyin porsiyonlar o kadar kiigiik”,
cocuk menii istedik sandik bir an ¢ok kiiciiktii”

LIST)

“Soslu et yemegi ilik olarak servis ediliyor”,” Ozellikle Adana soguktu”,” yaris
Yiyecek sicakhigi sicak yarisi soguk baligi servis ettiler”,” hava disinda sicak olan baska bir sey

yoktu”

Yiyecek igecekle ilgili 6zellikler bagligi altinda yer alt bagliklarin sirasiyla, lezzet (90), yiyecek kalitesi
(47), doyuruculuk (43) ve yiyecek sicakligi (27) sikayetleri olusturmaktadir.

Tablo 4. Hizmet ortamuyla ilgili sikayetler ve icerikleri

3 9

“wc temizligine daha dikkat etmeliler. Boyle bir yere yakistiramadim”,
Temizlik temizlige dikkat etseler daha iyi olurdu”,” daga ¢ok hijyen kurallarina
uyulmast yararli olur”

Y]

“Mekan da inanilmaz dar ve rahatsiz”,

IETENY)

Diigiin salonu gibi”,” Masalar ¢ok
Dekorasyonun Koétii Olmasi ve  yakin”,” sentetik ¢icekler beni ¢cok rahatsiz etti”,” MekAn diigiin salonu gibi
Beklentiyi Karsilamiyor dekore edilmis “,” Ambians da feci goz yorucu rengarenk”, “TripAdvisor'da
Sikayetleri okudugum yorumlarla gittim. Ama umdugumu bulamadim dogrusu”,” Ufak bir

diis kirikligi yasatiyor”

TN

“ortam ¢ok yemek kokuyor”,” adam akilli bir havalandirmast yok duman
icinde kaldik”,” Ayrica ¢ok sicak havalarda havalandirma yetersiz. Klima
ortaminda havasiz bir durum séz konusu”,” ¢ok havasiz terleye terleye yemek

Atmosfer, Havasiz ve
Otoparkin Olamamasi

ikayetleri
Sikay yiyorsun”,” Fakat dezavantaji arabanizi parkedecek otopark yok”

Hizmet ortamiyla ilgili 6zellikler basligi altinda yer alan alt bagliklarin sirasiyla, temizlik (53),
dekorasyonun kotii olmasi (13), beklentiyi karsilamamasi (12), atmosfer (10), havasiz (3) ve otoparkin
olmamasi (2) sikayetleri olusturmaktadir.

Tablo 5. Fiyatla ilgili sikayet ve icerikleri

) i)

“Fiyatlar ise olduk¢a pahali!”,” nedense burasi tam iki kat fiyatina satiyor”,
Pahali Olmasi Fiyat politikalarint ise yiiksek buldum”,” ¢cok pahali”,” Fiyatlara gelince ¢ok

yiiksek Biraz daha makul rakamlar olsa daha iyi olur”

Fiyatla ilgili 6zellikler baslig1 altinda pahali olmas1 (100) alt baslig1 sikayeti yer almaktadir tablo 5’te
miisteri yorumlarindan bazilar1 yer almaktadir.
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Tablo 6. Personelle ilgili sikayetler ve icerikleri

“Calisanlar giileryiizlii degil”, ” garson beye yemegimizin biraz geciktigini kibarca
soyledik ama aldigimiz tepki olduk¢a rencide edici sekilde (kaba bir sekilde biraz

7, Sef'in tisliibu ve tavri miisteriyi rahatsiz edici

Personel Tutum Davram
} strani bekleysen iyi olur denildi”,

tarzdaydi”
“servis inanilmaz acemice “,” Garsonluk 0", personel sikintisi burada da kendini
Personelin Mesleki Bilgisi gosteriyor. Nitelikli personel yok, “ tecriibeli garson almanizi tavsiye ederim”,”

Servis elemanlari ¢ok deneyimsiz”

“rezervasyon yapmig olmamiza ragmen yemek yiyemedik”,” rezervasyon

Rezervasyon Hatalar1 yaptirmaniza gerek yok denildi fakat gittigimizde rezervasyon yok diye almadilar”,
bir hafta dncesinden rezervasyon yaptirmigtik megerse not bile almamuislar”

Personelle ilgili 6zellikler baslig: altinda yer alan alt basliklarin sirastyla, personel tutum davranis (73),
personelin mesleki bilgisi (23) ve rezervasyon hatalari (7) sikayetleri yer almaktadir.

Tablo 7. Servisle ilgili sikayet ve icerigi

Bi yemek igin insan 45 dakika bekler mi?”,” 1 saatte gelmeyen tabaklarimiz”,” bir

EIST)

Servisin Yavas Olmasi siparis 35 dk da gelirmi... Yillarin esnafina yakismior”,” Maalesef servis bayagi

39 95

geg geldi”,” yarum saatte geldi Yemek neredeyse gelmiyor”

Servisle ilgili 6zellikler basligi altinda servisin yavas olmasi (45) alt bashgi sikayetleri hakkinda
miisterilerin bazi sikayetleri tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 8. Mentiyle ilgili sikayetler ve icerikleri

)

“Balik haricinde de kasarli pide var o kadar”,” Kavurma yemeyenler de pek
diigtintilmemis “, ”Restaurantta balikdan baska bir se¢enek yok*,” meniide 3-5
Menii Cesitliligi ve Menude yemek var onlardanda bazilart yok”, ” sayil yiyecekler var gelistirilmeli*,”
Olan Yiyeceklerin Olmamasi Sipariy ettigim iiriinii kalmadi diye 30 dk sonra geri cevirdim”,” karigik kavurma
istedik yok dediler yumurtali istedik yok dediler soruncada bir dayak

yemedigimiz kald1”,” meniideki bazi iiriinler yoktu”

Meniiyle ilgili 6zellikler bashgr altinda yer alan menii ¢esitliligi (23) ve menide olan yiyeceklerin
olmamasi (6) sikayetleri hakkinda miisteri sikayetlerinden bazilari tablo 8’de gosterilmistir.

Alt Bashk Sikayetleri

= Fiyat = Lezzet = Personel Davranig Tutum = Temizlik

Grafik 2. Alt bashik 6zelinde bulunan sikayetler

Calismada sikayetlerin ana basliklarinin yani sira en ¢ok sikayet edilen alt basliklarinda belirtilmesinin
onemli oldugu diisiiniilmistiir. Yukaridaki grafikte belirtilen fiyat, lezzet, personel davranis ve tutumu
ve temizlik alt bagliklarinin toplam sikayetlerin %54,76’sn1 olusturdugu goriilmiistiir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu calismada Elazig ilinde bulunan yiyecek-icecek hizmeti veren restoranlara iliskin TripAdvisor web
sitesinde kullanicilar tarafindan olusturulan yorumlarin igerik analizi yontemi ile belirlenmesi ve
sikayetlerin giderilmesine yonelik ¢oziim onerilerinin gelistirilmesi hedeflenmistir.

Tiiketici sikayetlerinin dogru bir sekilde analiz edilmesi isletmeler i¢in son derece dnemli bir konudur.
Satin alinan tirlinden veya hizmetten elde edilen deneyimler tiiketiciler tarafindan ¢esitli platformlarda
paylasilmaktadir. S6z konusu deneyim paylasimina diger tiliketiciler tarafindan ulagilarak potansiyel
tiiketicilerin deneyim edinmeden isletme hakkinda bilgi sahibi olmasina imkan vermektedir.
Deneyimlerini paylasan tiiketicilerin mesaj icerikleri diger tiiketicilerin satin alma kararlarini
etkileyebilmektedirler. Bu acidan isletmelerin s6z konusu sikayetleri kulak ardi etmemesi
gerekmektedir. Mevcut hatalarini1 gorebilmek agisindan da isletmelere dnemli bir bilgi kaynagi olmasi
itibari ile s6z konusu yorumlarin dogru analiz edilmesi ve sorunlara ¢oziim iretilmesi miisteri
memnuniyetini ve isletme kalitesini arttiracagi diistiniilmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore tiiketicilerin en ¢ok yiyecek igecek ile ilgili konularda sikayetlerde
bulundugu goriilmiistiir. Bu sonu¢ Tastan & Kizilcik (2017) Yasar (2019) ve Dalgic vd. (2016),
calismalarinin sonuglart ile benzerlik gostermektedir. Alt baslikta ise yiyecegin lezzeti en ¢ok sikayet
edilen unsur olmustur. Demirkol vd. (2017) yiyecegin lezzetinin miisteri deneyimini etkileyen en 6nemli
unsur oldugunu belirtmistir. Bu agidan yiyeceklerin 6zenle hazirlanmasi ve kullanilan malzemelerin
kalitesinin arttirilmas: ile yiyeceklerin lezzetlerinin arttirilmast hedeflenmelidir. Tirkmendag &
Tiirkmendag (2022) restoranlarda miigteri memnuniyetini etkileyen 6zelliklerin belirlenmesine ydnelik
calismalarinda lezzetin miisteri memnuniyetini etkileyen en biiyiik etken oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica calismalarinda yiyecegin lezzetinde tatmin tiiketicilerin fiyat etkenini daha az 6nemsedikleri
sonucuna varmislardir. Bu ag¢idan calismada en biiyiik {igiincii sikayet unsuru olan pahalilik
sikayetlerinin azalacag1 diisiiniilmektedir. Miisteri memnuniyeti énemseyen isletmelerin fiyat 6gesinin
6nemli bir unsur oldugunu unumamalar1 gerekmektedir (Wu & Liang, 2009).

Arastirmada rastlanilan yorumlardan bazilar1 isletmenin havasiz olusu, yemek kokularinin ve
dumanlarin restoranin igerisine yayildigi, genel kullanim alanlarinin temizligi, masalarin sikisikligi ve
iklimlendirmenin yeteri kadar bulunmayis1 yoniindedir. isletmelerin mutfak ile restoran arasinda yemek
kokular1 ve duman gibi rahatsiz edici 6gelerin 6niine gegmesi i¢cin mutfak kisminda havanladirmanin iyi
yapilmis ve bu durumlara 6zel ekipmanlarin varliginin saglanmasi s6z konusu sikayetleri ¢oziime
kavusturacak. Canoglu & Balli (2018) calismasinda restoran se¢imi yapan tiiketicilerin tercihlerini
yiyeceklerin tadi ve tazeliginden sonra restoran temizligi etkiledigini belirmislerdir. Ayrica giizel bir
yemek yemenin yani sira giizel bir atmosferde ve ortamda bulunmanin tiiketiceler i¢in 6nemli oldugu
diisliniildiiginden isletmelerin fiziki alanlarinda mimari unsurlara dikkat etmesi gerekmektedir.
Restoran igletmelerinin sundugu temel hizmetlerin yiyecek ve icecek oldugu diisiiniilse de tiiketiciler
isletmenin genel alanlarina, temizligine ve mimari 6zellikleri gibi diger 6zelliklerede dnem verdikleri
sonucuna ulagilmistir. Diger bir ifade ile yiyecek icecek hizmeti sunan igletmeler icin yiyecegin lezzeti
ve kalitesin diginda bir ¢ok etkenin tiiketicileri etkiledigi ve tiiketicilerin bu unsar1 bir biitiin olarak
gordiigii sonucuna ulasilmistir.

Personel basligi, arastirmada en cok sikayetin oldugu ikinci biiyilk ana basliktir. Bu baslikta
personellerin kaba davranislari, hitap sekilleri, gérevinin sorumlulugunun yerine getirilmeyisi ve
egitimsiz olduklarini belirten sikayetler dikkat cekmektedir. Personellerin kendi aralarinda ve tiiketiciler
ile olan iliskilerinde isletme ici kurallara uyulmas1 6nemli bir durum olarak karsimiza gikmaktadir. Is
akis1 sirasinda personelin hareketleri, tiiketici ile olan iletisimi ve isi ile ilgili egitimi miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Mevcut sorunlarin giderilmesi i¢in igletmenin kendi personeline gerekli
egitimleri vermesi gerekmektedir. S6z konusu egitimler ile birlikte personelin tiiketici ile ilisklerinde
daha uyumlu olmas1 saglanmalidir. Egitimli bir personelin hitap, calisma yontemi, tiiketiciyi yiyecek
konusunda yo6nlendirme, ig akismin sorunsuz yerine getirilmesi ve miisteri memnuniyetini dogrudan
getirecegi diisliniilmektedir. Tiirkmendag (2022) restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen
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ozelliklerin belirlenmesine yonelik c¢aligmalarinda personellerin tiglincii en biiyiik etken olduklarim
belirtmislerdir.

Sektore ayrica bir O6neri olarak calismada sikayetlerin belirli bir ana baslikta toplanmasinin yani sira alt
basliklarin da kendileri aralarinda siralanmasinin yapilmasi énemli oldugu diisiiniilmiis ve bu analiz
bugular boliimiinde yer alan grafik 2 de verilmistir. Grafikten sonugla aragtirmanin toplam sikayetlerinin
%54,76’s1n1 olusturan fiyat, lezzet, personel tutum ve davranis son olarak temizlik sikayetleri oldugu
belirlenmistir. Elazig ilinde hizmet veren isletmlerin bu dort sikayet alt baslig1 ile ilgili sorunlara gayret
gostermesi, getirecegi ¢0zim Onerileri ve iyilestirmeler her iki sikayetten birinin ortadan kalkmasina
yardimc1 olacaktir. Son olarak calismada dikkat ¢eken diger bir unsur tiiketicilerin sehre ozel
yiyeceklerin meniide yer almamasi ve birkag isletme disinda ulasilabilir olmadigini belirtmislerdir. Bu
acidan sehrin gastronimisinin tanitilmasi, gelen tiiketicilerin geleneksel mutfaga ulasilabilirliginin
arttirllmas1  yoniindeki c¢alismalarin  sehrin  tanmittmma ve turizmine ek fayda olusturucagi
disiiniilmektedir.

Tiim bunlarin disinda memnuniyetsizliklerini dile getirmeden isletmeden ayrilan miisterilerin sayimin
sikayet edenlere gore oldukg¢a fazla oldugu bilinmektedir. Bu agidan isletmeler mevcut sorunun sadece
sikayetleri dile getiren miisterilere ait olmadigmm bilmelidir. Isletmeye iletilen her sikayetin daha 6nce
birgok miisterinin yagamis oldugunu varsayilarak ¢6ziim yollar1 aramalidirlar.

Literatiire katki saglamay1 amaclayan arastirmacilarin, bu ¢alismanin sinirliligi olan olumsuz elektronik
agizdan agiza iletisime bagvuran tiiketicilere ek olarak tiiketicilerin hangi durumlarda olumlu elektronik
agizdan agiza iletisime bagvurduklarinin ayrimi yapilarak yiyecek icecek igletmeleri hakkinda nelerin
memnuniyet olusturdugunun ortaya koyulmasi olarak onerilmektedir.
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Customer and Employee Satisfaction in Hotels

7 Asier BAQUERO!
Abstract
Various academic studies have been conducted on customer and employee satisfaction in the service industries.
This research focuses on the hotel sector, exploring 1) job satisfaction (intrinsic, extrinsic, and general) in
departments whose employees most frequently come into contact with hotel customers (reception, housekeeping,
bar and restaurant, kitchen, and entertainment); and 2) customer satisfaction for these departments. The aim of
this research is to examine customer and job satisfaction in the aforementioned departments in greater depth. The
research was carried out at the beginning of the 2021 summer season, during the COVID-19 pandemic. A sample
of 1,488 individuals was analyzed to find out if employee job satisfaction can predict customer satisfaction.
Customer satisfaction was minimally explained by the three dimensions of employee satisfaction (intrinsic,
extrinsic, and general), although not in all departments. Extrinsic employee satisfaction achieved higher results
than intrinsic employee satisfaction in the reception, kitchen, and bar and restaurant departments. The results
show a clear difference between departments that are managed directly by the hotel and those that are outsourced
(housekeeping and entertainment), which did not show a predictive relationship between employee and customer
satisfaction.
Keywords: Customer satisfaction, Job satisfaction, Outsourcing, Tourism, Hotels, COVID-19
JEL Kodu/Code: L83.

Referans/Citation: Baquero, A. (2022). Customer and Employee Satisfaction in Hotels, Journal of Hospitality
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1. INTRODUCTION

It is well known that there is a relationship in the service industries between the quality perceived by
customers and the level of satisfaction and organizational commitment of the employees who provide
the service. This relationship is more significant in the hotel sector, where customer satisfaction is
closely linked to that of employees (Gonzalez et al., 2011). This sector is more vulnerable than others to
being affected by health crises, instabilities, and other issues (Jung et al., 2021). The introduction of
social distancing, facemasks, and other restrictions due to the COVID-19 pandemic has modified the
relationship that previously existed between hotel customers and employees (Chin & Musa, 2021).

Customer satisfaction has been analyzed in the academic literature exploring the job satisfaction of
employees in various sectors of the service industry. For example, Jung & Yoon (2013) conducted a
study of a restaurant chain, evaluating the opinion of sixty-nine employees and 259 customers. Their
study showed that a positive relationship exists between job satisfaction and customer satisfaction, but
not between job satisfaction and customer loyalty. Elsewhere, through their review study of 325 article,
Pupo & Garcia (2014) demonstrated that there is a relationship between customer satisfaction and the
high degree of individual and collective commitment of employees. In Spanish samples, Dominguez-
Falcon et al. (2016) interviewed sixty-eight hotel managers and 296 supervisors of four- star hotels in
the Canary Islands. The results showed that if supervisors have job satisfaction and are committed to
their role, this leads to better economic results because of improved customer satisfaction.
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Scholars studying job satisfaction have produced varied research about its intrinsic and extrinsic
factors. For example, drawing on a sample of accountants and engineers, Wernimont (1966) identified
recognition, achievement, work by itself, advancement, and responsibility as intrinsic factors; and
salary, company policies, technical competences, interpersonal relations, and working conditions as
extrinsic factors.

The academic research conducted thus far on customer and employee satisfaction in the hotel sector
has focused on general aspects, taking the hotel as a whole. In contrast, my study—in addition to
assessing the general satisfaction of customers and employees in a sample of eight hotels—explores
whether the satisfaction of employees in five selected hotel departments can predict the customer
satisfaction for these departments. It also contributes further to the research on intrinsic and extrinsic
job satisfaction in hotels and their relationship to customer satisfaction. The findings from my sample of
hotels in the Balearic Islands (Spain) offer hotel managers valuable insight into how employees’ job
satisfaction affects how they behave when working on reception, in the bar and restaurant, in the
kitchen, in the rooms and communal spaces, and in the entertainment department. My findings will
also help hotel managers to understand how employee job satisfaction affects or predicts customer
satisfaction, as well as how to approach human relations in this sector in order to achieve the best
outcomes for everyone involved.

2. LITERATURE REVIEW

Chin & Gursoy (2009) conducted a study of 2,023 people (employees and customers) of fifty-three-
and four-star hotels in five international destinations. They found that, although customer satisfaction
has a direct impact on the financial performance of the company, employee job satisfaction does not
have a significant and positive impact on financial performance. Instead, there is an indirect
relationship between employee satisfaction and financial performance, which is mediated by customer
satisfaction. Similarly, Kansal (2012) found, after considering the opinion of 150 employees and 150
customers of four hotels in India, that the level of quality perceived by customers depends on the job
satisfaction of the employees. In terms of the influence of sociodemographic variables, education was
associated with the quality of the service, while age, sex, and salary were not. In a sample of 18,944
customers and managers in hotels in the Canary Islands, Baquero et al. (2020) analyzed the relationship
between leadership and customer satisfaction, confirming the importance of human relations for
achieving customer satisfaction in hotels.

Furthermore, Rahman et al. (2015) found in a study of three-, four- and five-star hotels in Bangladesh
that satisfied employees tend to be more involved and dedicated to providing high-quality services.
They also found that the quality of the service has a positive impact on customer satisfaction. Similar
results were found by Singh et al. (2016) from the 150 questionnaires they administered across five
five-star hotels in Kuala Lumpur (Malaysia). These authors showed that employee satisfaction has a
vital impact on the quality of service and customer satisfaction, subsequently increasing the
profitability of the business.

Moreover, Worsfold et al. (2016) conducted a study using structural equations in 170 international
four-star hotels. Using the Minnesota Satisfaction Questionnaire (Weiss et al., 1967) and an ad hoc
customer evaluation questionnaire, they obtained information from 61,116 employees and 426,700
customers over twelve months. The results showed that job satisfaction was associated with customer
satisfaction when it came to the quality of service and the intention of returning to the hotel.
Abukhalifeh & AlBattat (2017) found in a sample of 430 customers of four- and five-star hotels in
Jordan that the quality of service is directly related to customer satisfaction and loyalty. Likewise,
Chigozie (2017) showed in a sample of 110 customers and employees from Lagos (Nigeria) that the
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lack of clarity in responsibilities and the lack of group cohesion were responsible for organizational
conflicts, with the consequent impact on the satisfaction and involvement of the employees, the quality
of the service and, finally, the satisfaction of the customers. Finally, the results of the research carried
out by Ambepitiya & Dharmasiri (2017) with a sample of fifty-three employees and fifty customers
from ten hotels in Sri Lanka showed that there was a correlation between the quality of the service and
customer satisfaction, with the quality of the service being improved through employee training
programs.

The COVID-19 pandemic has severely affected tourism and hotels across the globe. According to Mao
et al. (2020), during a global crisis, business organizations must pay attention to the psychological
capital of their employees. In the hotel industry, relationships between employees and customers play
a fundamental role (Kim & Qu, 2020). Thus, it seems even more important than in other sectors that
the hotel industry focuses on the psychological capital of its employees in this current situation of the
COVID-19 pandemic.

Mehta et al. (2021) carried out a sentiment analysis and topic modelling on comments made by
customers staying in hotels around the world from January to September 2020, during which time their
stay was affected by the pandemic situation. Perceived hygiene attributes appear to be an important
issue to pay attention to in hotels in order to achieve customer satisfaction and gain customer retention
during the COVID-19 crisis (Yu et al., 2021). In this new normal, acts such as the wearing of facemasks
by hotel employees affect customers in different ways. According to Wu etal. (2021), the wearing of
facemasks improves the perception that customers have about average-looking employees, and thus
increases customer satisfaction.

Hotel employees’ perceptions of occupational stressors before the pandemic differed from their
perceptions once the pandemic situation had begun (Wong et al., 2021). According to the research
carried out by Karatepe et al. (2021) using a sample of 151 employees of five-star hotels in Turkey, the
threat of the COVID-19 virus increased absenteeism among hotel employees. This situation of
employee absenteeism could affect the quality of work and thus affect customer satisfaction.

Considering the previous empirical evidence on the relationship between job satisfaction and customer
satisfaction in the hotel industry, this article aims to demonstrate that:

Hypothesis 1: High job satisfaction explains the higher rates in general customer satisfaction.

Hypothesis 2: High indices in job satisfaction for each hotel department are significant predictors of
customer satisfaction for each department (reception, bar and restaurant, kitchen, entertainment,
housekeeping).

3. MATERIALS AND METHODS
3.1. Participants and Procedure

The study data were collected between 1 June and 31 July 2021, in eight four- and five-star hotels
located in the Balearic Islands (Mallorca, Menorca, and Ibiza). | contacted a Spanish hotel chain based in
the capital of the Balearic Islands, Palma de Mallorca, which kindly offered to pass a job satisfaction
questionnaire | had devised on to its employees, to be completed on a voluntary basis. I also requested
access to the chain’s internal customer satisfaction surveys.

To measure job satisfaction, | used the Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ) (Weiss et al.,
1967). To evaluate customer satisfaction, | used the ad hoc customer satisfaction survey used by this
hotel chain, managed by the software company ReviewPro.
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This led me to have a sample of 1,488 individuals: 1,096 customers and 392 employees. The 1,096
customers were obtained by taking the first 137 valid surveys from each of the eight hotels, assuming a
weight of 12.50% for each hotel. | obtained the 392 valid employee questionnaires by distributing fifty
job satisfaction questionnaires to each hotel, with 98% of those returned deemed as valid. The total
sample of 1,488 individuals had a mean age of 45.18 years and comprised 55.10% men and 44.90%
women.

3.2. Survey Instruments

I measured job satisfaction using the MSQ questionnaire (Weiss et al., 1967). This questionnaire is
protected by copyright but is freely accessible online and free to use. Specifically, | used the 1977 short
form, which is adapted from the 1977 long form that has one-hundred questions. The long form takes
about twenty minutes to complete, while the short form, which has twenty questions, takes about five
minutes. The respondent must answer these twenty response items (which take the form of statements)
by assigning each of them one of five Likert-type options: very dissatisfied (VDS) = 1, dissatisfied
(DS) = 2; neither (N) = 3; satisfied (S) =4; very satisfied (VS) =5. This short form of the MSQ makes
it possible to evaluate extrinsic satisfaction (with six questions relating to this), intrinsic satisfaction
(twelve questions) and general satisfaction (all twenty questions). To give some examples, one of the
items used to measure intrinsic job satisfaction was: ‘On my present job, this is how I feel about [. . .]
Being able to keep busy all the time’, and one of the items used to measure extrinsic job satisfaction
was: ‘The way company policies are put into practice’.

According to Hirschfeld (2000), the intrinsic and extrinsic satisfaction subscales used with MSQ show
discriminant validity. In this way, the aspects Hirschfeld (2000) analyzed were promotion
opportunities, salary, the recognition received for doing the job well, the competence of superiors, the
length of the working day, the opportunity to teach or help colleagues, the freedom to use one’s own
criteria, pride in a job well done, and the opportunity to do different jobs and as such break up the
monotony.

The MSQ is a questionnaire that has been widely used and validated in real practice, as part of several
studies (e.g., Singh & Sharma, 2011; Tziner et al., 2011; Yan et al., 2021). It was officially translated
into Spanish by Rodriguez in 1997, is freely accessible, and has been used by numerous studies in
Spain and Latin America (Aguilar et al., 2015; Escortell et al., 2020).

The MSQ questionnaires used in this study were distributed in paper form to fifty employees of the
five departments selected in eight hotels in the Balearic Islands in June and July 2021, with the
assistance of the human resources manager of each hotel. In my study, | used SPSS24.0 statistics
package programme and the results showed that the internal consistency coefficients, Cronbach’s
alpha, were satisfactory for the general satisfaction (oo = 0.92), intrinsic satisfaction (o = 0.87), and
extrinsic satisfaction (o = 0.80) subscales.

Customer satisfaction was measured using the hotel chain’s online survey, which is hosted on the
ReviewPro platform. This survey enables customer satisfaction in hotel establishments to be evaluated
using a 5-point response system: 1=1; 2=25; 3=50; 4=75; 5=100. The ad hoc questionnaire, comprising
thirty-three questions, is sent via email to the customer after they check out. Customers are asked to
assign various items a score ranging from 1 to 5. These items include overall satisfaction, staff kindness,
reception, room maintenance, room cleanliness, daytime entertainment, night-time entertainment,
children’s entertainment, breakfast food, breakfast service, lunch food, lunch service, dinner restaurant
food, dinner restaurant service, bar food, and bar service. There is only one item about reception for
customers to respond to, but in some cases when there was more than one item relating to a certain
department, which was the case for entertainment, | had to consolidate the results
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of three questions into one result. In the online survey, if the customer gives the item a score between
1 and 3, the online system displays a comment option so that they can give more information and
their dissatisfaction can be qualitatively assessed. If the customer gives the item a score of 4 or 5, no
comment option is displayed. For my study, | only used the results for the items relating to the five
departments under study, and | only took into account the scores given by the customers, not any
qualitative comments they left. The internal consistency coefficients (Cronbach’s alpha) were
adequate (a.>0.71).

ReviewPro is a company based in Spain and is a world leader in applications for the hotel industry,
with more than 60,000 customers in 150 countries (Majo et al., 2021). According to Hensens (2015),
its tools are a remarkable example of the software available on the market for managing customer
comments on online sites. The company’s tools can also be used to manage questionnaires made ad
hoc for a particular company (ReviewPro, 2021).

To test my initial hypotheses, | selected five hotel departments in which employees have greater
contact with customers: reception, the bar and restaurant, the kitchen, housekeeping, and
entertainment. Taking advantage of the information offered by the ReviewPro system, | also collected
information on customer satisfaction, across a time period of two months (1 June to 31 July 2021).
The system allows data to be obtained in the form of reports, from which the direct scores necessary
for data analysis can be taken.

3.3. Data Analysis

| carried out predictive analysis by studying logistic regressions. In order to do so, | used the Wald
statistic-based forward stepwise regression method, since according to Alderete (2006) it presents the
following advantages with respect to linear regression: it does not require the fulfilment of
assumptions such as that of multivariate normality and homoscedasticity, it allows the use of
continuous and categorical independent variables, it has direct statistical contrasts, it has the ability
to incorporate non-linear effects, and it is useful for making diagnoses.

To consolidate my sample, | worked with the means of job satisfaction and customer satisfaction for
each hotel. For example, | added to each employee at hotel X the mean customer satisfaction for hotel
X, and vice versa, | added the mean of hotel X’s job satisfaction to each customer of hotel X. Doing
this meant that all the cases in the database had data on both job satisfaction and customer satisfaction.
I gave the coefficients of each variable being studied in the regression equation, along with the
statistics produced by the models when categorizing the subjects into the groups they belonged to, to
move the logistic regression analysis along. | made the interpretation using the beta (B) coefficient
of the variables, which indicate the increase in the probability of being satisfied at work or of customer
satisfaction depending on the changes in the values of the study variables. The x2 value and the p
index, which were obtained after the predictive model was created, gave information on the amount
of accurate estimating that the model permitted, with Nagelkerke's R2 being in charge of figuring out
the adjustment value.

The odds ratio (OR), which offers information on the chance of occurrence and indicates that OR>1
indicates that the probability of occurrence is lower than that of non-occurrence, is how | finally
assessed the likelihood of an event occurring.

4. RESULTS

To test whether job satisfaction subscales (intrinsic, extrinsic, and general) are significant predictors
of customer satisfaction, | analysed the study sample, and were able to create a logistic model for
predicting customer satisfaction from employee satisfaction (see Table 1).
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The predictive model allowed me to correctly estimate 89.90% of the cases for the intrinsic
satisfaction (y 2 = 11.43; p = 0.001), extrinsic satisfaction (y 2 = 25.45; p = 0.000), and general
satisfaction (y 2 = 23.54; p = 0.000) subscales, with the adjustment value (Nagelkerke’s R2)
oscillating between 0.001 (intrinsic satisfaction) and 0.004 (extrinsic satisfaction). The ORs of the
logistic model indicate that customers are 1%, 4%, and 1% more likely to be generally satisfied in
hotels as the intrinsic, extrinsic, and general satisfaction scales increase by one unit, respectively.

Table 1. Results of the probability of achieving general customer satisfaction as determined by binary logistic
regression

B SE Wald P OR 95% CI
Intrinsic 0.01 0.004 1152 0.001 1.01 1.01-1.02
employee
Constant 1.49 0.21 52.55 0.000
Extrinsic g o4 0.01 35.59 0.000 1.04 1.03-1.05
employee
Constant 1.3 0.14 86.62 0.000
General 0.01 0.002  23.78 0.000 1.01 1.01-1.02
employee
Constant _ 1.26 0.19 43.38 0.000

Note: B: coefficient; SE: standard error; P: probability; OR: odds ratio; Cl: confidence interval.

To examine the relative weight that job satisfaction scales in the reception department have in terms
of predicting customer satisfaction for this department, | carried out a logistic regression analysis.
This gave me a model that predicts customer satisfaction based on job satisfaction (see Table 2).

The predictive model allowed me to correctly estimate 88.30% of the cases for the intrinsic
satisfaction (y 2 = 8.07; p = 0.004), extrinsic satisfaction (y 2 = 18.76; p = 0.000), and general
satisfaction (y 2 = 13.99; p = 0.000) subscales. The adjustment value (Nagelkerke’s R2) was 0.001
for intrinsic and general satisfaction, and 0.002 for extrinsic satisfaction. The ORs of the model report
that customers are 1%, 3%, and 1% more likely to be satisfied with the reception department as the
intrinsic, extrinsic, and general satisfaction scales of the reception employees increase by one unit,
respectively.

Table 2. Results of the probability of achieving customer satisfaction for the hotel’s reception as determined by
binary logistic regression

B SE Wald P OR 95% ClI
Intrinsic employee satisfaction 0.01 0.004 8.12 0.004 1.01 1.01-1.02
Constant 1.47 0.19 57.69 0.000
Extrinsic employee satisfaction 0.03 0.01 18.83 0.000 1.03 1.01-1.05
Constant 1.44 0.14 112.39 0.000
General employee satisfaction 0.01 0.01 14.09 0.000 1.01 1.01-1.02
Constant 1.34 0.18 55.67 0.000

Note: B: coefficient; SE: standard error; P: probability; OR: odds ratio; Cl: confidence interval.

Using the analyzed sample, | was able to create a logistic model for predicting customer satisfaction
in the bar and restaurant department, based on employee job satisfaction in this department (see Table
3).

The logistic model allowed me to correctly estimate 87% of the cases for the intrinsic satisfaction (y
2 =24.43; p = 0.000), extrinsic satisfaction (y 2 = 73.47; p = .000), and general satisfaction (y 2 =
51.69; p = 0.000) subscales. The model fit value (Nagelkerke’s R2) ranged between 0.002 (intrinsic)
and 0.007 (extrinsic). The ORs of the model report that customers are 2%, 5%, and 2% more likely
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to be satisfied with the department, as intrinsic, extrinsic, and general satisfaction increase by one
unit, respectively.

Table 3. Results of the probability of achieving customer satisfaction for the hotel’s restaurant and bar as
determined by binary logistic regression

B SE Wald P OR 95% CI
Intrinsic employee satisfaction 0.02 0.01 24.64 0.000 1.02 1.01-1.03
Constant 0.99 0.18 29.25 0.000
Extrinsic employee satisfaction ~ 0.05 0.01 73.65 0.000 1.05 1.04-1.06
Constant 0.81 0.13 39.57 0.000
General employee satisfaction 0.02 0.002 52.24 0.000 1.02 1.01-1.02
Constant 0.67 0.17 15.61 0.000

Note: B: coefficient; SE: standard error; P: probability; OR: odds ratio; ClI: confidence interval.

As shown in Table 4, | was able to create a predictive model of customer satisfaction for the kitchen
department, based on employee job satisfaction in this department. The model allowed me to correctly
estimate 83.50% of the cases for the intrinsic satisfaction (y 2 = 6.07; p = 0.014), extrinsic satisfaction
(x 2 =44.31; p = 0.000), and general satisfaction (% 2 = 21.79; p = 0.000) subscales. The adjustment
value (Nagelkerke’s R2) oscillated between 0.001 (intrinsic) and 0.004 (general). The ORs of the
logistic model show that customers are 1%, 3%, and 1% more likely to be satisfied with the kitchen
department as the intrinsic, extrinsic, and general satisfaction scales increase by one unit, respectively.

Table 4. Results of the probability of achieving customer satisfaction for the hotel’s kitchen as determined by
binary logistic regression

B SE Wald P OR 95% CI
Intrinsic employee satisfaction 0.01 0.003 6.10 0.014 1.01 1.00-1.01
Constant 1.21 0.17 51.42 0.000
Extrinsic employee satisfaction ~ 0.03 0.01 44.43 0.000 1.03 1.02-1.04
Constant 0.85 0.12 52.21 0.000
General employee satisfaction 0.01 0.002 21.94 0.000 1.01 1.00-1.01
Constant 0.89 0.16 32.57 0.000

Note: B: coefficient; SE: standard error; P: probability; OR: odds ratio; Cl: confidence interval.

Using the analysed sample, | was able to create a predictive model of customer satisfaction for the
entertainment department, based on employee job satisfaction in this department (see Table 5). The
model allowed me to correctly estimate 54.40% of the cases for the intrinsic satisfaction (y 2 = 124.68;
p = 0.000), extrinsic satisfaction (y 2 = 100.98; p = 0.000), and general satisfaction (x2= 130.47; p =
0.000) subscales. The fit values (Nagelkerke’s R2) ranged from 0.007 (intrinsic) to 0.009 (general).

The ORs of the logistic model show that customers are 3%, 4%, and 2% less likely to be satisfied
with the entertainment department, as the intrinsic, extrinsic, and general satisfaction scales increase
by one unit, respectively.

Table 5. Results of the probability of achieving customer satisfaction for the hotel’s entertainment department
as determined by binary logistic regression

B SE Wald P OR 95% CI
Intrinsic employee satisfaction -0.03 0.01 123.57 0.001 0.97 0.96-0.98
Constant 1.16 0.13 158.44 0.000
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Extrinsic employee satisfaction  -0.04 0.01 100.30 0.000 0.96 0.96-0.97
Constant 1.09 0.09 146.24 0.000
General employee satisfaction -0.02 0.01 129.19 0.000 0.98 0.98-0.99
Constant 1.56 0.12 167.16 0.000

Note: B: coefficient; SE: standard error; P: probability; OR: odds ratio; CI: confidence interval.

Based on staff job satisfaction in the housekeeping department, I was unable to develop a model that
predicted customer happiness in that area. None of the scales were included in the model as
statistically significant predictors of customer satisfaction.

5. DISCUSSION AND CONCLUSIONS
5.1. Discussion

The data presented confirms for this sample that high employee job satisfaction is a predictor of higher
rates of general customer satisfaction. However, high rates of employee job satisfaction for each
department are not predictive of higher rates of customer satisfaction for each department in all cases.
Employee job satisfaction was predictive of higher rates of customer satisfaction in the case of
reception, the bar and restaurant, and the kitchen, but not for housekeeping or entertainment.
Customer satisfaction was minimally explained by the three dimensions of employee job satisfaction
(intrinsic, extrinsic, and general), although not in all departments, and there was a clear differentiation
between departments that are directly managed by the hotel and those whose management is
outsourced. As such, hypothesis 1 was confirmed and hypothesis 2 was not fully confirmed.
Specifically, hypotheses 2 (referring to entertainment and housekeeping respectively) was not
confirmed.

Although there is little prior scientific evidence that analyses the predictive power of employee job
satisfaction on the satisfaction of hotel customers, there have been some findings in this regard. After
examining the opinions of 150 employees and 150 customers of four hotels in India, Kansal (2012)
found that the level of quality perceived by the customer depends on employee job satisfaction. As
can be seen, if employees have their needs met in terms of promotion opportunities, salary,
recognition, freedom to use their own criteria, and so on, this predicts the general satisfaction of the
customer to a greater extent.

In my study sample, extrinsic employee satisfaction achieved higher results than intrinsic employee
satisfaction in the reception, kitchen, and bar and restaurant departments. It can therefore be said that
emphasizing extrinsic satisfaction can predict slightly higher customer satisfaction than intrinsic
satisfaction in the reception, kitchen, and bar and restaurant departments. This difference is very
subtle but is a novel discovery because there is no evidence from previous research supporting this
very specific issue. In terms of analysis of job satisfaction alone, Huang & Van De Vliert (2003)
confirmed that socio-economic and cultural approaches make a difference to it. Intrinsic job
characteristics and job satisfaction are stronger key points in countries with high governmental social
welfare, while extrinsic job characteristics proved to be strongly and positively related to job
satisfaction in all forty-nine countries analysed, being Spain part of the sample of 107,272 employees
from different industries and professions.

All these results can be explained by taking into account that if employees are satisfied, they offer a
higher quality of service, leading to higher levels of customer satisfaction. Consistent with this,
Reshidi et al. (2016) highlighted that the quality of service and customer satisfaction are closely
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linked, because the quality of all services affect customer satisfaction in a proportional way. Along
the same lines, Markovic et al. (2013) found, after analyzing 253 customers from fifteen international
hotels using multiple linear regressions, that the quality of hotel service is a significant predictor of
customer satisfaction, explaining 61% of the variance.

As previously stated, hypothesis 2 is only partially confirmed, considering the results obtained on job
satisfaction in each department and the prediction of customer satisfaction for each department, since
this prediction was not found to be true for all departments.

Focusing on the reception department, the results showed that the customers of the hotels in the
sample feel satisfied because the employees have their intrinsic and extrinsic needs met. Thus, it is
shown that employees who feel fulfilled in their position and who have good opportunities in terms
of promotion and salary perform better at work, and that this results in greater customer satisfaction.
Similar results were obtained in the bar and restaurant and kitchen departments, with customer
satisfaction increasing with the intrinsic, extrinsic, and general satisfaction of the employees inthese
departments. The study sample consisted of employees from vacation hotels, where the customer has
a great deal of contact with reception employees, and where the customer’s ‘sense of arrival’ is a key
aspect. Customers also have frequent contact with bar and restaurant employees, and in the case of
kitchens, this type of hotel offers a ‘show cooking’ service, where there is an interaction between
kitchen staff and customers. Along the same lines, Woon & Kahl’s (2015) evaluation of 100
employees of three Hilton hotels in Malaysia and found that employee empowerment was the best
predictor of service quality, company loyalty, and subsequent customer satisfaction.

The evidence | found for entertainment differed from that found for the other departments: customer
satisfaction increased as the three types of employee satisfaction decreased. Finally, for
housekeeping, no logistic model was found to explain the results obtained. The entertainment
department has a strong interaction with customers in this type of hotel, where sports, cultural, and
general entertainment activities are offered during day, afternoon, and evening sessions. In the case
of housekeeping, contact is more limited with the customers, but interaction takes place in the
communal areas or if the customer is in the room at the time of cleaning or makes a request to a
chambermaid that they encounter in communal areas.

The evidence | found is consistent with the findings of Hodari et al. (2014). They found that hotel spa
employees whose management was outsourced showed greater work stress than those spa employees
employed directly by the hotel itself. Escortell et al. (2020) found similar results in outsourced
departments—those of housekeeping and entertainment—in a sample from the Canary Islands, Spain.

As | have stated, both the extrinsic and intrinsic satisfaction of the employees explain the subsequent
customer satisfaction, except in the housekeeping and entertainment departments, which are
outsourced. These results can be explained, once again, in terms of the feeling of belonging held by
the hotel’s directly employed and outsourced employees. Regarding this aspect, Davila & Gimenez
(2014) highlighted that the affective commitment of employees is the most important predictor for
employees who perform an entry-level position, while the sense of belonging is the only predictor for
mid-level and management positions.

5.2. Theoretical Implications

Various studies have postulated that one of the aspects most related to customer satisfaction is the
quality of service. A good example of this is the study conducted by Markovic & Jankovic (2013), in
which they administered 253 surveys across fifteen hotels in various international destinations.
Similarly, Herath et al. (2016) found, with a sample of 100 Sri Lankan hotel customers, that customer
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satisfaction is mediated by quality of service. All of this is applicable to the present study sample,
especially taking into account the relationship shown between job satisfaction and the quality of the
service provided in the hotel industry (Baquero, 2022; Gonzalez et al., 2011; Morillo & Morillo,
2016). It is necessary to take into account the aspects that the employees themselves consider
important, since there is no doubt about the strong relationship that exists in the service sector between
the quality perceived by customers, the levels of employee job satisfaction, and the organizational
commitment of the employees who provide the service. This relationship is stronger in the hotel
sector, where customer satisfaction is closely linked to employee job satisfaction (Gonzalez et al.,
2011).

However, to take into account the results of the study sample, we must recognize that customer
satisfaction in hotels is mediated by various factors unrelated to staff performance. Among them, the
effect of price on the perception of guest satisfaction stands out (Gonzalez et al., 2011), since the
quality—price ratio is usually a factor that determines whether or not the experience is satisfactory for
visitors (Pacheco, 2017). On the other hand, certain studies have warned that satisfaction is mediated
by the attributes of the hotel, either in terms of facilities or the physical environment (Radojevic et
al., 2017; Ryu & Han, 2010; Worsfold et al., 2016). Finally, it is important to consider that nowadays
it is increasingly common to use the internet to make room reservations, so the decision to hire the
services of a hotel establishment is increasingly influenced by online comments written by customers
(Molinillo et al., 2016).

5.3. Practical Implications

It is particularly important to pay attention to the practical implications that lie behind the evidence
found. Tourism (specifically staying in hotels) has become one of the major sources of income for
developed countries. The hotel industry is characterized by the sale of a product that defines it:
service. This depends, among other things, on human resources, the quality of the service, and the
attitude of the people in charge of offering this service. The reception, bar and restaurant, and Kitchen
departments presented similar predictive models. Thus, customer satisfaction for these departments
was explained by the high levels of intrinsic and extrinsic satisfaction of their employees. In this case,
customers are satisfied with the services of these departments because the employees of each
department are offered opportunities for promotion, are recognized for the work they do, take pride
in their salary, and have the freedom to use their own criteria. On the contrary, | could not obtain a
successful predictive model for customer satisfaction for the entertainment and housekeeping
departments. Both of these departments share a characteristic that differentiates them from the rest:
they are outsourced. As such, the failure to obtain a successful predictive model for customer
satisfaction for these departments can only be explained by the lack of connection that their employees
have with the hotel company, because of the fact that they work for an outsourced company. All of
this invites me to reflect on the degree of involvement of external employees, as well as their feeling
of belonging to the hotel company.

5.4. Conclusions

Considering all of the above, this research is of great relevance for the hotel sector, because it analyses
each department separately in order to explain the high employee and customer satisfaction. Tourism
organizations are labour intensive, since their teams are made up of a large number of people in order
to guarantee good service. For this reason, as Gonzalez et al. (2011) pointed out, hotel managers must
get to know the people who make up their team, since the human factor is the key element that makes
up the product and becomes the intangible value that best characterizes the tourist experience.
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Customer satisfaction is everything in the hospitality sector. Specifically, and in the words of Nikou
et al. (2016), customers are the soul of any business and in the case of the hotel industry, they are the
key to success (Rios et al., 2016). In addition, the existing excessive competitiveness in the current
industry means that hotels need to differentiate their services in order to achieve satisfaction, the
quality of service being the direct route and a highly significant factor not only in meeting the
expectations of the customer, but in gaining their loyalty (Albukalifeh & Al Battat, 2017). Thus, it
seems clear that the hotel industry needs employees who are satisfied with their jobs and customers
who are satisfied with their choice of hotel. Additionally, the restrictions and new forms of
management that have been adopted in hotels during the COVID-19 pandemic can help redefine the
new normal with positive effects on customer experience (Bonfati et al. 2021).

6. LIMITATIONS AND FURTHER RESEARCH

First, it is important to comment on the generalization of the results. Although the sample is large,
comprising a total of 1,488 subjects, the conclusions found may only be applicable to those groups
with similar characteristics, and not to other populations. The predictive analyses carried out in this
study only allow relationships between variables to be established. Therefore, as it is not a
longitudinal study, the relationship analyzed in the results is not causal. As such, it would be
interesting to expand the sample by including a longitudinal model that would enable a causal
explanation of the relationship between employee job satisfaction and customer satisfaction.

Second, | must also emphasize that not all the differences found have been reinforced by consistent
effect sizes. In fact, many of the variables obtained small magnitudes. With this in mind, it is
important to exercise a degree of caution and precision when interpreting the results.

Third, the fact that the hotels in the sample belong to the same hotel chain and are in the same
destination (the Balearic Islands) could have a bias effect on the results. Therefore, 1 would
recommend that future studies examine the validity of the results using, among other elements, larger
samples of employees, hotels that belong to different companies, and/or hotels that are located in
different areas. Cross-cultural studies that compare results from national and international samples
could also be conducted.

Fourth, | must also note that in the departmental satisfaction analysis, | only examined five
departments. Other departments, such as maintenance, have a similar interaction with customers to
the housekeeping department. Maintenance also tends to be an outsourced department, so including
this department in a similar study may help to find out more about the satisfaction of outsourced
employees in hotels and how this relates to customer satisfaction.

Finally, my research shows a picture of a very specific situation when hotels operated with lower
occupancy than usual due to the COVID-19 situation. Although in July and August in Europe, and
Spain in particular, there was not a lockdown as there had been some months previously, there were
certain restrictions that applied to customers and employees and that affected their general life. It is
unlikely that these restrictions will be the same in the near future, so this should be taken into account
for future research.
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Science is love, love requeries honesty

Turizm Baglaminda isgt').l.’en Devri (Turnover) Cahsmalarimin Bibliyometrik
Analizi: Web of Science Ornegi

() Selen UYGUNGIL ERDOGAN! 2 Asli Ozge OZGEN CiGDEMLI?2

Ozet

Turizm sektoriindeki rekabetgi ortam, ydneticileri, performansi yiiksek ¢alisanlar1 ise almaya ve c¢alisanlarin
isletmedeki siirekliligini saglamaya yoneltmektedir. Bu acidan isgdren devri, turizm yazininda {izerinde 6nemle
durulan ve yogun olarak arastirilmasina ragmen, bu konuda daha 6nce yapilmis bilimsel ¢aligmalari bibliyometrik
acidan ele alan bir ¢aligmaya rastlanilmamistir. Bu baglamda mevcut aragtirmanin temel amaci turizm isletmelerinde
isgoren devri makale ¢aligmalarinin bibliyometrik analiz aracihigi ile ayrintili olarak incelenmesidir. Arastirma
ger¢evesinde incelenen calismalar Web of Science (WoS) akademik veri tabanindan elde edilmis, verilerin
analizinde VOSviewer programindan faydalanilmistir. Bu kapsamda 180 adet makale ¢alismasi analize dahil
edilmistir. Gergeklestirilen analiz sonucunda isgéren devri konusunda yapilan ¢aligmalarin 142’sinin agirlama,
eglence, spor ve turizm kategorisinde, 67 sinin yonetim kategorisinde, 17’sinin ise isletme kategorisinde ve toplam
438 farkli yazar tarafindan arastirildigi, “is tatmini”, “agirlama”, “otel”, “turizm ve agirlama endiistrisi” anahtar
kelimeleri ile siklikla kullanildigi, Tiirkiye anahtar kelimesine 3 kez rastlanildigi, en ¢ok atif alan eserin 173 atif ile
Zopiatis, Constanti ve Theocharous (2014)’'un “Job Involvement, Commitment, Satisfaction and Turnover:
Evidence from Hotel Employees in Cyprus” baslikli calismasi oldugu, en ¢ok ¢alisma yayinlanan iilkelerin sirasiyla
Cin, Tiirkiye ve Ingiltere oldugu belirlenmistir. Calismanin, hem Konuya iliskin yeni arastirma temalarinin tespit
edilmesinde kolaylik saglayacagi hem de yazindaki durum tespiti yapilmasi agisindan katki yaratabilecegi
Ongorilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Isgoren Devri (Turnover), Bibliyometrik Haritalama, Ortak Kelime Analizi, Atif
Analizi
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Abstract

The competitive environment in the tourism sector forces managers to hire high-performing employees and to
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1. GIRIS

Turizm igletmelerinin karsilastig1 en biiyiik zorluklardan biri yiiksek isgoren devir hiz1 ve iggdrenlerin
orgiitte siirekliliginin saglanmasi problemidir (Al-Suraihi vd., 2021). Zira, Fortune 500 Company
lizerinde yiiriitiilen “Insan Sermayesi Ongorii Arastirmasi” na gore, ¢alisanlarinin %10 unu elinde
tutabilen bir isletmenin karliligina 70 ila 160 milyon dolar katk: saglayabilecegi ifade edilmektedir
(Lane, 2016:12). Isgdren devir hizi bircok calismada (Chikwe, 2009; Chalkiti & Sigala, 2010;
Kobanoglu & Uygungil, 2017; Chen & Wang, 2019; Namin vd., 2021; Deri vd., 2021; Saleem vd.,
2021) konu edinilmis olsa da ozellikle turizm isletmelerinde onemli bir sorun olmaya devam
etmektedir. Isletmelerin rekabetci bir ortamda faaliyet gosterdigi gdz oniine alinirsa, isgoren devir
hizinin yiiksek olmasi 6rgiitiin stratejik hedeflerine ulasabilmesi ve isletmenin gelir/gider dengesi
acisindan O6nemli oldugu kadar (Ongori, 2007), hizmet Kkalitesini ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilmesi bakimindan da kritik bir faktordir (Kim, 2014).
Ozellikle turizm sektoriinde hizmet kalitesini belirleyen unsurlardan biri olan insan kaynagi
kalitesinin Kilit bir rol iistlenmesi nedeniyle isgéren devir hizinin asgari diizeye indirilmesinin 6nemi
biyktir (Cheng-ping & Wei-chen, 2009).

Isgoren devri kavramini konu alan giincel calismalar nezaketsizlik (Pu vd., 2022), is stresi (Chen &
Qi, 2022; Park vd., 2020), ¢atisma (Belias vd., 2022), ise gomiilmiisliik (Afsar vd., 2018), is
guvencesizligi (Akgiindiiz & Eryilmaz, 2018), tikenmislik (Park vd., 2020) gibi olumsuz orgiitsel
davraniglar ile orgiitsel baglilik (Ampofo & Karatepe, 2021), ise adanmislik ve is tatmini (Wang vd.,
2020), orgutsel destek (Asghar vd., 2021) gibi olumlu 6rgiitsel davraniglar baglaminda ele alinmstir.
Buna ek olarak iggdren devir hizi iizerinde etkiler yaratan 6zyeterlilik (Hui vd., 2021) 6zsaygi (Bani-
Melhem vd., 2021) gibi bireysel faktorler gergevesinde inceleyen ¢alismalar da bulunmaktadir.
Robinson vd. (2014) son donemde isgéren devir hizini arastiran ¢alismalarin is-yasam dengesi gibi
is harici yeni kavramlarla arastirildigini ifade etmektedirler. Bununla birlikte Tan vd. (2020) isgoren
devri ile ilgili calismalarin ¢ogunlukla 6rgiitsel davranis boyutunda ele alindigin1 belirtmekte; isletme
tiirii ve iggdrenlerin tutum ve davranislarini etkileyen iicret ve tesvikler bazinda yetersiz kaldigina
isaret etmektedirler.

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler ile birlikte yillara dayali olarak gittikce artan akademik
bilgi birikiminin yiginlar haline doniismesi, aragtirtlmak istenen konunun mevcut durumunu anlamak
icin gbzden gegirilmesini gerekli kilmaktadir (Kuruthan & Orhan, 2018; Li vd., 2017). Bibliyometrik
analiz, s6z konusu ihtiyaci karsilamaya yonelik ¢cabalar dogrultusunda gelisen araclardan biri olarak,
son yillarda yaygin bir sekilde kullanilmaya baslanmistir (Simsir, 2021: 7). Turizm sektorii agisindan
degerlendirildiginde, bibliyometrik calismalarin (Gizeller & Celiker, 2018; Kdseoglu vd., 2016;
Késeoglu vd., 2015; Merigd, 2020; Ogretmenoglu vd., 2022) 2008 yilindan sonra arttig
goriilmektedir (Aydin, 2022: 10). Turizm alaninda yapilan bibliyometrik ¢aligmalar strdirtlebilir
turizm (Demirbulat & Ding, 2017; Yeksan & Akbaba, 2019), alternatif turizm (Diismezkalender &
Metin, 2019), gastronomi turizmi (Ercan, 2020; Stinnetgioglu vd., 2017; Cuhadar & Morgin, 2020),
kis turizmi (Karasakaloglu, 2020), gonill turizm (Gok, 2021) gibi turizmin tdrleri ile turizmi
biitiinciil bir sekilde ele alan bibliyometrik ¢alismalar (Aydin, 2022; Yilmaz vd., 2017) ekseninde
gelistirilmistir. Buna ek olarak, yayin tiirii olarak yalnmizca makaleleri (Temizkan vd., 2015), tezleri
(Aksdz & Yiicel, 2020), Web of Science ya da Scopus veri tabanlarini inceleyen ¢alismalarin (Aks6z
& Yiicel, 2020) yaninda belirli bir dergiyi arastirma alani olarak belirleyen bibliyometrik ¢alismalarin
(Cicek & Kozak, 2012) da oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda, mevcut arastirmanin amaci, isgdren
devir hiz1 ile ilgili ¢calismalarin turizm sektorii ¢ercevesinde ele alinarak bibliyometrik analizinin
gerceklestirilmesi ve isgdren devir hizi kavramiyla siklikla kullanilan temel arastirma temalarinin
belirlenmesidir. Bu amaca yonelik olarak, “Turizm literatiiriindeki isgoéren devri kavramina yonelik
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mevcut durum nedir ve gecmisten giiniimiize turizm sektdriinde hangi anahtar kavramlarla birlikte
ele almmustir?”, “Isgéren devri konusuna en ¢ok katkida bulunan yazarlar, iilkeler, dergiler ve
kurumlar kimlerdir veya hangileridir?” sorularina cevap aranacaktir. Bu dogrultuda, 6ncelikle turizm
sektoriinde isgoren devri kavrami agiklanacak, konu ile ilgili bir alanyazin taramasi yapilarak one
cikan caligmalara deginilecek, daha sonra isgéren devir hizina iliskin Web of Science veri tabanindaki
aragtirmalar VOSviewer programi ile detayli bir sekilde incelenecektir. Calismanin, turizm sektoriine
yonelik bibliyometrik bir ¢alismaya rastlanilmamasindan dolay1 turizm alaninda isgéren devir hizinin
mevcut durumunun ortaya konulmasi ve yiiksek isgoren devir hizinin ¢éziimiine yonelik yeni
arastirma alanlarinin tespit edilmesi agisindan alanyazina ve arastirmacilara katki saglayabilecegi
diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Isgoren devri, gizli maliyet yaratan bir unsur olmasi nedeniyle isletme ve yonetim alanlarinda
aragtirma konusu olmakla birlikte, insanlarla birebir temas kuran turizm sektoriinde de bir insan
kaynaklar1 sorunu olarak tizerinde yogunlasilan bir tema olmustur. Bu boliimde isgoren devri kavrami
ve turizm alanyazinindaki durumu ayrintili olarak ele alinmustir.

2.1. Isgoren Devri Kavram

Orgiitsel davranis ve orgiitsel psikoloji alaninda 1910°1u yillarda temelleri atilan, ise devamsizlik/ise
gelmeme (absenteeism) caligmalariyla baslayan isgoren devri kavrami (Mowday vd., 1982: 107), bir
isyerinde tcretli olarak ¢aliganlarin goniillii olarak bagka bir kurumda c¢alismak {izere isi birakmasi
anlaminda kullaniimaktadir (Hom & Griffeth, 1995: 4). Yiksel (2000: 64) ise isgéren devrini “belirli
bir donemde isletmeden ayrilanlarin mevcut ¢alisanlara oran1” olarak ifade etmektedir. Price (1997:
532) isgoren devrinin goniillii ve goniilsiiz olarak iki farkli kategoriye ayrildigini, goniillii isgéren
devrinin ¢alisan tarafindan baglatilan isi birakma (quit) kavramina vurgu yaparken; istemsiz ya da
gontlli olmayan isgoren devrinin ¢alisanin istegi disindaki faktorlerden kaynakli isten ¢ikarma,
gecici olarak isten uzaklastirma, 6liim gibi nedenlerle calisanlarin orglitten ayrilmasi ya da orglite
katilimini saglayan hareketlilik olarak ifade etmistir. Bludedorn (1978) ise, Price’in (1997) yaptig:
siiflandirmadan farkli olarak isgoren devri ile ilgili yapilacak ayrimin isten ayrilma davraniginin Kim
tarafindan baglatildigina, ise katilm ve isten ayrilma arasindaki farklarin g6z Oniinde
bulundurulmasina bagli olarak yapilmasina, genel bir iggbren hareketliligi yaklasiminin kavram
kargasasina yol acacagina deginmistir. Isgdren devrinin goniillii/goniilsiiz, islevsel/islevsel olmayan,
Onlenebilen/6nlenemeyen, planli /plansiz olarak boliimlendirilmesine ragmen, isgoren devir tiirliniin
keskin cizgilerle birbirinden ayrilmasi olduk¢a zordur (Kusluvan & Kusluvan, 2004). Bu
siniflandirmalarin isgdéren devir hizinin hesaplanmasi agisindan da kritik sonuglar1 bulunmaktadir.
Genel kabul goren ve belirli bir donem icinde isten ayrilanlarin ilgili departman ya da orgiit iginde
calisan sayisindaki yiUzdelik durumunu gosteren isgéren devir hizinin tespitinde (Akova vd.,
2015:89), isten ayrilanlarin goniillii olup olmadiklari, orgiit tarafindan ne sekilde kaydedildikleri
konusunda net bilgiler goz 6niinde bulundurulmalidir (Campion, 1991). Bu nedenle goniillii isgdren
devri bir organizasyonda ya da departmanda calisan personel sayisindan goniilsiiz ayrilanlar
diisiildiikten sonra tiim ¢alisan sayisina oranlanmasiyla elde edilen yiizdelik dilimi ifade etmektedir
(Kusluvan & Kusluvan, 2004: 29).

Isgoren devrinin tanimlanmasinda goniilliiliik, islevsellik, onlenebilirlik ve planlilik bazinda
kategorilestirmenin isgéren devri nedenlerinin, Orgiite etkilerinin ve konuya iliskin motivasyon
kaynaklarinin belirlenmesi agisindan da kolaylik saglayacagi ifade edilmektedir (Hom & Griffeth,
1995). Ornegin, ¢alisanin goniillii olarak isten ayrilmasma etki eden faktorler, orgiitte sosyal
iligkilerinin varligr gibi “iste kalmaya ¢eken faktorler”, licret memnuniyetsizligini de igeren is

86



Uygungil Erdogan & Ozgen Cigdemli (2022), Johti, 4(2), 84-107

tatminsizligi gibi ¢alisan1 Orgiitten “ayrilmaya iten faktorler”, ¢alisanin baska bir organizasyonda
kolaylikla is bulabilecegine iliskin algilar1 gibi orgiitten “ayrilmaya c¢eken faktorler” olarak
siiflandirilmaktadir (Oh & Chhinzer, 2021). Lyons & Bandura (2020) calisanin isi birakmasina
neden olan faktorleri isi birakma ve iste kalma nedenleri olarak siniflandirmistir. Ko6tii ¢alisma
kosullari, ¢alisma programlarinda esnek olmayan durumlar, fazla is yiiki, is temposunun neden
oldugu stres, kotii yonetim, giiven ve destek eksikligi, haksiz muamele, performans hakkinda geri
bildirim eksikligi, yetersiz iicret ve gorevde yiikselme gibi sorunlar isten ayrilma nedeni iken,
duygusal olarak orgiite baglilik, adil {icret dagilimi, algilanan yonetimsel ve orgiitsel destek, orgiitsel
adalet ve destekleyici orgt iklimi gibi faktorler ¢alisanin iste kalmasini etkileyen unsurlardir (Lyon
& Bandura, 2020: 2).

Isgdren devri agisindan kavram kargasasi yaratan bir diger nokta, ¢aliganlarin isten ayrilma niyeti ile
fiili olarak isten ayrilma davranisi konusunda yasanmaktadir. Her ne kadar isten ayrilma niyeti isten
ayrilma davraniginin yordayicist olsa da (Oh & Chhinzer, 2021), niyetin her zaman davranisa
dontismedigi acgiktir. Baz1 ¢alismalarda isten ayrilma niyetinin isgéren devri ile isgdrenin tutumu
arasinda aracilik rolii listlendigi belirtilmis; bazi1 ¢alismalarda ise isten ayrilma niyetinden bagimsiz
olarak duygularin da isten ayrilma davranigsini dogrudan etkiledigi goriilmistiir (Tett, 2006).

2.2. Turizm Alanyazininda Isgéren Devri

Bir¢ok istthdam olanagi yaratan turizm sektoriinde egitimli ve nitelikli isgiicii, turizmin gelisebilmesi
icin olduk¢a 6nemlidir. Yiiksek isgoren devri, ekonomik ve sosyal kayiplar, orgiitsel bilgi-beceri
envanterinde performans ve verimlilik diisiisii gibi ciddi orgiitsel aksamalara neden olmaktadir (Xu
vd., 2022). Turizmin insan emegine doniik yapisi géz Oniinde bulunduruldugunda, isgérenlerin
stirekli bir devinim iginde bulunmasinin, konaklama, seyahat, yiyecek-icecek ve eglence sektorleri
acisindan daha kritik sonuglara yol agacagi sOylenebilir. Bu nedenle isgoren devri turizm literatiiriinde
siklikla arastirmalara konu edilmistir (Dwesini, 2019; Robinson vd., 2014; Tan vd., 2020).

Turizm sektdriinde uzun c¢aligma saatleri, diisiik ticretler ve grup etkilesiminin yogun olmasi, turizm
calisanlarinin daha fazla tiikkenmesine (Park & Min, 2020), alternatif is firsatlarina yonelmelerine ve
sonug olarak yiiksek isgdren devrine yol agmaktadir. Ilave olarak, turizm sektdriinde isgdren devrinin
yaygin nedenleri arasinda, sinirli uzmanlasma ve kariyer firsatlart sunulmasi, mevsimsellik, diisiik
motivasyon, monotonluk, alternatif is olanaklar1 degerlendirilirken turizmin gegici gelir getirici bir
istthdam alani olarak goriilmesi, ¢alisma kosullarinin zorlugu, esnek olmayan is kosullar1 konusunda
genel memnuniyetsizlik gibi faktorler olarak siralanmaktadir (Chalkiti & Sigala, 2009). Pang vd.
(2014) disiik is tatmini, disiik orgiitsel baglilik, yiiksek is stresi ve oOrgiitsel adaletsizlik gibi
unsurlarin turizmde isgoren devrini ortaya ¢ikaran 6nlenebilir nedenler oldugunu ifade etmektedir.

Turizm alanyazininda igsgoren devri, is tatmini (Khan vd. 2021; Yang, 2010) ve orgiitsel baglilik
(Giizeller & Celiker,2019) temalari ile siklikla ele alian bir kavramdir. Ornegin, Giizeller & Celiker
(2019) orgiitsel baglilig: yiiksek olan turizm ¢alisanlarinin isten ayrilma niyetinin daha diisiik diizeyde
oldugunu, dogru performans degerlendirme teknikleri, terfi, egitim, gelisme firsatlar1 ve yetenek
yonetimi ile calisanlarla giiclii iletisim kurmanin orgiitsel baghiligi giiglendirmenin yani sira,
calisanlarin elde tutulmasini saglayacagini belirtmislerdir. Benzer sekilde Xu vd. (2018) yoneticilerin
istismar edici davranislarinin ¢alisanin is tatminini olumsuz yonde etkilemesi nedeniyle isten ayrilma
niyetini arttiracagini ifade etmislerdir. Yine, Zopiatis vd. (2014) Kibris’taki otel ¢alisanlari tizerine
yaptig1 caligmada isten ayrilma niyeti ile orgiitsel bagliligin duygusal boyutu ve digsal is tatmini
arasinda negatif bir iligki oldugunu, ancak igsel is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda herhangi
bir iliski saptanamadigini belirtmektedirler. Yang’in (2008) Tayvan’da otel ¢alisanlari ile yiirtittigi
caligmasinda, is tatmininin orgiitsel baglilig1 giiclendiren bir unsur oldugu ve orgiite bagliligin isten
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ayrilma niyetini etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Karatepe (2013) iran’da turizm calisanlari ile
gerceklestirdigi ¢alismasinda orgiitsel bagliligin duygusal boyutunun, isten ayrilma niyetini olumsuz
yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Farkli bir bakis agisindan Stamolampros vd. (2019) is tatminin
bir bileseni olan kariyer ilerlemesinin, isten ayrilma davranigini etkileyen 6nemli bir faktér oldugunu
ve Kariyer ilerlemesinde kaydedilecek bir birim artigin isgoren devrini %14,8 oraninda azalttigini
ortaya koymuslardir.

Isgdren devri turizm alanyazininda ayrica ise adanmislik (Chen vd., 2021; Karatepe & Ngeche, 2012)
ve ise gomilmislik (Karatepe & Shahriari, 2014; Karatepe & Ngeche, 2012) baglaminda ele
almmustir. Is 6zerkligi, iste sosyal destek gibi is kaynaklarinin, ¢calisanlarin ise adanmislik duygularini
gelistirecegini belirten Karatepe & Ngeche (2012), dort ve bes yildizli otel igletmelerinin 6nbiiro
calisanlan ile gergeklestirdigi ¢alismasinda ise adanmighik ve ise gomiilmisliigiin isten ayrilmay1
negatif yonde etkiledigini bulgulamiglardir. Asghar vd. (2021) Pakistan’da hizmet veren ii¢ ve dort
yildizli otel ¢aligsanlari ile gerceklestirdikleri calismalarinda, ise adanmisligin isgoren devir oranlarini
azalttig1 sonucuna ulagsmislardir. Diger taraftan Ampofo & Karatepe (2021), Gana’da bulunan kiigiik
otel ¢alisanlariyla yaptig1 arastirmalarinda, ise gomiilmisliigiin isgoren devri tizerinde negatif yonli
bir etkisi oldugunu, bununla birlikte isgéren devri ile ise gomiilmiisliik iliskisinde ise adanmislik ve
orgiitsel bagliligin araci etkisinin bulundugunu tespit etmislerdir.

Turizmde isgoren devri ile siklikla galisilan konular ig¢inde is stresi, is-aile gatismasi ile Orgiitsel
destek kavramlar1 da gdze carpmaktadir. Karatepe & Baddar (2006) Urdiin’deki bes yildizli otel
calisanlariyla gerceklestirdikleri arastirmada is aile ¢atigmasinin ve is stresinin isten ayrilma niyetini
pozitif olarak etkiledigini belirlemislerdir. Vong & Tang (2017) otel ¢alisanlari ile gergeklestirdikleri
caligmada is stresinin kontrol edilse bile, is aile ¢atismasinin isten ayrilma iizerinde pozitif bir etki
yarattigi, is stresinin dogrudan isten ayrilma niyetini etkilemedigi, is aile ¢atismasinin is stresi ile
isten ayrilma arasinda aracilik rolii iistlendigi sonucuna ulagmiglardir. Yine, Wang vd. (2017)
caligmalarinda, is aile catismasmin turizm calisanlarinin isten ayrilma niyetini olumlu yonde
etkiledigini, isten ayrilma niyeti ile o6rgiitsel vatandaslik davranisi arasinda negatif bir iliski oldugunu
saptamislardir. Bir diger calismada, isyeri esnekligi ve orgiitsel destek ile isten ayrilma niyeti arasinda
negatif; is aile catigmasi ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu ortaya
konulmustur (Blomme & Rheede, 2010). Karatepe (2012) orgiitsel destegin isten ayrilma davranigini
orgiitsel bagliligin aracilik rolii ile negatif yonde etkiledigini belirtmektedir. Farkli bir bakis agis1 ile
isgoren devrini ¢alisma temasi olarak belirleyen Brown, Thomas & Bosselman (2015) turizm bolimii
mezunlari ile yaptig1 nitel ¢alismalarinda, katilimcilarin isten ayrilma davranigini ortaya ¢ikaran en
onemli 6Zelerin sirasiyla is-aile dengesi ve galisma kosullar1 oldugunu tespit etmislerdir.

Isgoren devri turizm alanyazini agisindan degerlendirildiginde, isgdren devri kavramini butiincil bir
bakis acist ile ele alan ¢alismalarin oldukga sinirli oldugu goriilmektedir. isgdren devri ile ilgili olarak
ulasilabilen tek biitlinciil calismanin orgiitsel destek ve isgoren devri iliskisini meta analiz yontemiyle
ele alan Giizeller & Celiker (2020)’in ¢alismast oldugu sdylenebilir. Bu nedenle mevcut ¢alismada
isgoren devri atiflar, ortak kelimeler, yazarlar, kaynaklar, kurumlar ve iilkeler bazinda bir analize tabi
tutularak bibliyometrik yontemle incelenmis; sonuclar ag haritalama yoluyla ortaya konulmaya
calisiimastir.

3. YONTEM

Bibliyometrik analiz Diodato & Gellatly (2013) tarafindan, yayimlanmis dergi, kitap gibi bilimsel
bilgi paylasim araglarinin incelenmesinde matematiksel ve istatistiksel tekniklerin kullanildig1 bir
yontem olarak tanimlanmaktadir. Bibliyometrik yontemler ile elde edilen verilerin analizleri
sonucunda arastirma alaninin yapisi, sosyal aglar ve giincel ilgi alanlarina iliskin i¢goriileri ortaya
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koyabilmek muimkindir (Cavusgil Kose, 2020: 103). Barrios vd. (2008: 454), bibliyometrinin
amacini, bilim insanlarinin yayimnladigi c¢alismalarin biriken ¢iktisint degerlendirmek olarak
Ozetlemekte ve bilimi bilgi iireten bir sistem olarak incelemek agisindan bibliyometrik yontemlerin
faydasma dikkat cekmektedir. Caligmada bibliyometrik analiz yontemi kullanilarak turizm
baglaminda isgOren devri arastirmalarina yonelik sistematik bir literatiir incelemesi ve alana iliskin
cikarimlarin ortaya konulmasi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda, 171 milyonunun iizerinde kayit ve
yaklasik 1,9 milyar alintilanan referansi igermesi (Web of Science, 2022) ile birlikte erisim
kolayligindan dolayi tercih edilen Web of Science (WoS) veri tabanindan elde edilen bibliyografik
veriler (1975-2022) ile arastirma konusunun tarihsel siire¢ igindeki gelisimi, entelektiiel yapisi ve
yazar-yaym-indeks-kurum-iilke iliskilerini belirlenerek, isg0ren devri kavrami turizm ile iligkisi
baglaminda incelenerek, genel bir ¢erceve ortaya konulmaya calisilmistir.

Arastirmada yer alan veriler, akademik arastirmalarda siklikla kullanilan WoS veri tabanindan elde
edilmis ve bagliginda, 6zetinde, yazar anahtar kelimelerinde ve WoS’a 6zgii bir parametre olan arti
anahtar kelimelerinde (keywords plus) “turizm® ve “isgoren devri” kavrami gegen ¢alismalara erisim
saglanmas1 hedeflendiginden, dizinde “topic” segenegi lizerinden sorgulama yapilmistir. Sorgu
kelimeleri “tourism” and “turnover”; WoS Kategorileri “Agirlama, Eglence, Spor, Turizm
(Hospitality, Leisure, Sport, Tourism)”, “Y&netim (Management)” ve “Isletme (Business)”; yayin
tirti ise, agirlikli olarak ampirik ¢alismalara ulasabilmek iizere “makale” olarak belirlenmistir.
Tarama sonucunda, WoS dizininde turizm baglaminda ele alinan 180 adet isgoren devri makale
calismasi listelenmis, analizleri gergeklestirmek icin kullanici dostu bir araylizii olan ve analiz
sonuglarini gorsellestirmedeki iistiin yeteneklerinden dolay: (Orhan, 2021: 121) Nees Jan van Eck &
Ludo Waltman (2010) tarafindan gelistirilen ve agik bir kaynakli bir arag olan VOSviewer paket
programi (version 1.6.18) kullanilmistir.

4. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, WoS veri tabanindan elde edilen verilerin turizm baglaminda iggéren
devri kavramina iliskin analiz sonuglarina ve VOSviewer programi kullanilarak olusturulan ag
haritalarina yer verilmistir.

4.1. Turizm Baglaminda Isgoren Devri Calismalarina Iliskin Istatistiksel Analizler

WoS veri tabaninda yer alan turizm baglaminda iggdren devri ile ilgili tespit edilen toplam 180 makale
caligmasinin 142’sinin agirlama, eglence, spor, turizm kategorisinde, 67’sinin yonetim kategorisinde
ve 17’sinin igletme kategorisinde listelendigi belirlenmistir. Eserlerin yillara gore dagilimlar1 ve atif
sayilar1 Sekil 1’de verilmektedir. Calismalarin 23 yila dagildigi ve ilk ¢alismanin 1999 yilinda
Tourism Management dergisinde Page vd. (1999) tarafindan yiiriitiilen “Small Business Development
and Tourism: Terra incognita?” baslikli yayimn oldugu goriilmistiir.

“Topic” sorgusu sonuglarina gore, turizm baglaminda isg0ren devri konusunun ¢alisildigi 180 makale
icin toplam 2.857 atif yapildig: belirlenmistir. Veri tabaninda yer alan eserlere ilk atifin 2000 y1linda
gerceklestigi gorliilmektedir. Davranigsal turizm baglaminda isgdéren devri kavraminin arastirmalara
konu oldugu 23 yillik siire¢ i¢inde artan bir ilgi gordiigii, 6zellikle 2018 yilinda (18 yayin, 204 atif),
2019 yilinda (18 yayin, 324 atif), 2020 yilinda (26 yayin, 502 atif) ve 2021 yilinda (25 yayin, 656
atif) yayinlarin en yiiksek diizeye ulastigi dikkati ¢ekmektedir. Bununla birlikte, bu ¢alismanin
yuriitiildigl 2022 yilinda (Eyliil) yayimlanan 19 ¢alisma ve 492 atif tespit edilmistir.
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Sekil 1. Yillara gore yayin ve atif grafigi

Beser yillik periyotlar seklinde hazirlanan yayin ve atif sayilarina iligkin veriler Tablo 1’de
sunulmaktadir. Tabloya go0re, en fazla yayinin (n=118) ve en fazla atfin (n=2.345) 2017-
20223d6neminde (n=118) iiretildigini gostermektedir.

Tablo 1. Dénemlere gire yayin ve atif sayilarina iliskin veriler

Donem Yayin Sayisi % Atif Sayisi %
1999-2004 4 2,22 5 0,18
2005-2010 19 10,56 72 2,52
2011-2016 39 21,67 435 15,23
2017-2022* 118 65,56 2.345 82,08
Toplam 180 100,00 2.857 100,00

Turizm baglaminda isgoren devri kavramina iligkin 180 ¢alismanin toplam 438 yazar tarafindan
kaleme alindigi tespit edilmistir. Karatepe, O.M.’nin 4 ¢alisma, Robinson, R.N.S.’nin 3’er ¢alisma,
Zopiatis, A. ve Theocharous, A.I.’nin 2’ser ¢alisma ile alana katkida bulunduklar1 belirlenmistir.

Sekil 2. Cahsmalarin yer aldig1 yaymevleri grafigi

Yaymevleri baglaminda yapilan sorgulamada 40 yayincinin listelendigi tespit edilmistir. 1999-2022
(Eyliil) tarih araliginda 44 yaymin Emerald Group Publishing, 35 yayinin Elsevier, 5 yayinin Springer

32022 Eyliil ay1 itibar ile
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Nature, 7 yaymin Wiley, 29 yaymin Taylor & Francis ve 11 yaymin Sage yaymevleri tarafindan
yayimlandigi belirlenmistir. En az ii¢ ¢alisma ve lizeri ¢alismanin yer aldigi yayinevleri Sekil 2’de
gosterilmektedir. Makalenin yayin dili bakimindan dagilimini belirlemek iizere yapilan sorgulamada
180 makalenin 175’inin Ingilizce, 3’{iniin Ispanyolca ve 2’sinin Hirvatca yaymlandigi tespit
edilmistir. Turizm ve isg6ren devri degiskenlerinin birlikte ¢alisildig1 yayinlarin yer aldigi dergilerin
tarandig1 indeksler bazinda yapilan incelemede ise, bu ¢alismalarin %57,77’sinin (n=104) Social
Sciences Citation Index’te (SSCI), %38,88’inin (n=70) Emerging Sources Citation Index’te (ESCI),
Book %3,33’inin (n=6) Citation Index — Social Sciences & Humanities (BKCI-SSH) ve %0,55’inin
(n=1) Science Citation Index Expanded’te (SCI-EXPANDED) tarandiklar1 goriilmiistiir®.

4.2. Turizm Baglaminda isgﬁren Devri Calismalarina Iliskin Bibliyometrik Analizler

VOSviewer programinda turizm baglaminda isg0ren devri kavramina yonelik ortak kelime analizi ve
atif analizi olarak ag analizleri iki baglik altinda sunulmaktadir. Atif analizleri ¢caligmalar, yazarlar,
dergiler, kurumlar ve iilkeler baglaminda gergeklestirilmistir.

4.2.1. Ortak Kelime Analizi

WoS veri tabaninda yer alan eserler igerisinde, turizm baglaminda isg6ren devri kavramu ile iligkisi
incelenen kavramlari tespit etmek lizere VOSviewer programinda “yazar anahtar kelimeleri (author
keywords)” kullanilarak analiz gerceklestirilmistir. Yapilan analizde kriter belirlenmemis, tim
anahtar kelimeler ve aralarindaki iliskiler analize dahil edilmistir.

Analiz sonucunda toplam 692 anahtar kelime listelenmistir. Tablo 2’de verilmistir. Inceleme
sonucunda “isg6ren devri” anahtar kelimesinin, “isgoren devri (turnover)” olarak 8, “isten ayrilma
niyeti (turnover intention)” olarak 15, “isten ayrilma niyeti (turnover intentions)” olarak 3, “isgéren
isten ayrilma/devir (employee turnover) olarak 5 ¢alismada kullanildig: tespit edilmistir. Ayrica,
Isgoren devri anahtar s6zciigl, “turizm” anahtar sozcligii ile 26, “is tatmini” anahtar sdzciigii ile 19,
“agirlama” anahtar sdzctigii ile 14, “otel” anahtar sozciigii ile 7, “turizm ve agirlama enddistrisi” ve
“otel endiistrisi” anahtar sozciikleri ile 5’er kez, “turizm endiistrisi”, “turizm sektorii” ve “agirlama
endustrisi” anahtar sozcukleri ile 3’er kez birlikte kullanildig1 belirlenmistir. “Tiirkiye” anahtar

sOzcligiiniin ise 3 kez kullanildig1 dikkati ¢ekmektedir.

Tablo 2: Yazar anahtar kelimeleri dagihim

Anahtar Kelime GOrunim Toplam
Baglant1 Giicii

Turizm (Tourism) 26 124
Is Tatmini (Job Satisfaction) 19 91
Isten Ayrilma Niyeti (Turnover Intention) 15 73
Agirlama (Hospitality) 14 65
Isten Ayrilma (Turnover) 8 38
Orgiitsel Baglilik (Organizational Commitment) 8 35
Otel (Hotels) 7 30
Yetenek Ydnetimi (Talent Management) 6 23
Insan Kaynaklar1 Yonetimi (Human Resource Management) 5 28
Turizm ve Agirlama Endiistrisi (Tourism and Hospitality Industry) 5 26
Duygusal Baglilik (Affective Commitment) 5 25
Ise Adanmighk (Work Engagement) 5 24
Isgoren Isten Ayrilma /Devir (Employee Turnover) 5 23
Otel Endistrisi (Hotel Industry) 5 22
Insan Kaynaklar1 (Human Resource) 4 25
Algilanan Orgiitsel Destek (Perceived Organizational Support) 4 23
Cinsiyet (Gender) 4 17
Ise Gémiilmiisliik (Job Embeddedness) 4 17

5 Bir derginin birden fazla indexte tarandig1 anlagilmaktadr.
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Psikolojik Sermaye (Psychological Capital) 4 16
Seyahat Acentas1 (Travel Agency) 4 16
Seyahat Acentalar1 (Travel Agencys) 4 14
Otel Calisanlar1 (Hotel Employees) 3 20
Covid-19 3 19
Agirlama Endiistrisi (Hospitality Industry) 3 16
Is Performansi (Job Performance) 3 16
Algi (Perceptions) 3 16
Yunanistan (Greece) 3 15
Romanya (Romania) 3 15
Turizm Endustrisi (Tourism Industry) 3 14
Isten Ayrilma Niyeti (Turnover Intentions) 3 14
Is Aile Catismast (Work-Family Conflict) 3 14
Onciiller (Antecedens) 3 13
Kibris (Cyprus) 3 13
Ise Adanmighk (Employee Engagement) 3 13
Isgdren (Employment) 3 13
Y Kusagi (Generation Y) 3 13
Meta Analiz (Meta-Analysis) 3 13
Turizm Sektdr( (Tourism Sector) 3 13
Turkiye (Turkey) 3 13

Sekil 3a’da verilen yazar anahtar kelimeleri baglaminda ag haritasinda toplam 692 anahtar kelimeden
511’inin birbirleri ile iligkili bir set olan oldugu goriilmektedir. Toplamda 38 kiime, 1712 baglant1 ve
1761 toplam baglanti giicii tespit edilmistir.
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Sekil 3a. Ortak kelime analizi — yazar anahtar kelimeleri baglaminda ag haritas

511 anahtar kelimenin yer aldig1 zamansal egilim ag haritas1 Sekil 3b’de verilmektedir. Bu ag haritasi,
2010 ile 2020 yillar1 arasinda farkli zaman araliklarinda hangi anahtar kelimelerin iliskisinin daha
yogun olarak arastirildigini gostermektedir. Buna gore g¢evresel etki, hizmet kalitesi, isletme
performansi gibi anahtar kelimelerin yer aldigi lacivert renk ile gosterilen kiimelerin daha dnceki
yillarda calisilan anahtar kelimeleri temsil ettigi, dayaniklilik, isgéren motivasyonu, yetenek
yonetimi, yonetici destegi gibi anahtar kelimelerin yer aldig1 sar1 renk ile gosterilen kiimelerin ise son
yillarda incelenen konulara karsilik geldigi goriilmektedir.
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Sekil 3c. Ortak kelime analizi — Covid-19 degiskeni baglaminda ag haritasi

Sekil 3c’de 3 kez anahtar kelime olarak kullanilan Covid-19 degiskenin ag baglantilar1 verilmektedir.
Buna gore, 19 baglantis1 oldugu tespit edilmis olan Covid-19 anahtar kelimesinin turizm, isten
ayrilma niyeti, isgoren devri, is tatmini, dayaniklilik, konaklama endiistrisi, isgéren merkezli
yaklasimlar ve is giivencesi degiskenleri ile ¢alismalara konu olduklar1 gériilmektedir.

4.2.2. Atif Analizi

Bibliyometrik arastirmalarda yayinlanan ¢aligmalara yazar, eser, kaynak, kurum ve iilke baglaminda
yapilan atiflar dnemli bir gosterge olarak kabul edilmektedir (Cobo vd., 2011). Alint1 sayisi ile alinti
yapilan ¢alismanin etkisi arasinda pozitif bir iliski oldugu kabul edildiginden, atif analizleri ile alanin
genel gérinuminin belirlenmesi ve en etkili ¢aligsmalarin tespit edilmesi yoluyla, aragtirmacilarin en
etkili calismalar, yazarlar, dergiler, kurumlar ve iilkeleri hizlica belirleyebilmeleri, hatta alan ile ilgili
yeni baglayan arastirmacilarin okuma listesi olusturabilmeleri mimkundiir (Bagis, 2021: 97-103). Bu
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dogrultuda, asagida calismalara, kaynaklara, yazarlara, kurumlara ve iilkelere iliskin atif analizlerine
yer verilmektedir.

4.2.2.1. Calismalar Baglaminda Atif Analizi

Turizm baglaminda isg6ren devri kavramini konu alan ¢alismalardan en fazla atif alanlar1 ve baglanti
sayis1 en yiiksek olanlar tespit etmek icin “atif — dokiiman™ diizeyinde analiz yapilmis ve “en az 1
adet atif alan dokiimanlar” analize dahil edilmistir. 180 ¢alismadan 153’iiniin kriterleri karsilayarak
listeye girdigi ve s6z konusu 153 ¢alismanin 66’sinin birbirleriyle baglantili bir set oldugu tespit
edilmistir.
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Sekil 4. Calismalar baglaminda atif analizi ag haritasi

Sekil 4 incelendiginde kriterleri saglayan 153 calismadan birbirleriyle baglantili en biiyiik seti
olusturan 66 yaymin toplam 13 kiime ve 86 baglant1 seklinde yapilandig1 goriilmiistiir. 153 turizm
baglaminda isgdren devri ¢alismasinin toplam 2.857 atif aldig1 tespit edilmis ve Tablo 3’te en fazla
atif alan 10 calismanin ve yazarlarinin isimleri, yayin yili, yaymlandiklar1 dergi ve atif ile ilgili
bilgileri verilmistir. Goriildiigii tizere, Zopiatis vd.’nin (2014) Tourism Management dergisinde
yayimlanan “Job Involvement, Commitment, Satisfaction and Turnover: Evidence from Hotel
Employees in Cyprus” baglikli ¢alismalar1 173 atif ile listenin ilk sirasinda yer almaktadir.

Tablo 3. En Fazla Atif Alan On Calisma

Yazar Yayin Eser Ad1 Yayimlandig: Atif
Yih Dergi Sayisi

1.Zopiatis, A., Constanti, 2014 Job involvement, commitment, Tourism Management 173
P. & Theocharous, A.L. satisfaction and turnover: Evidence

from hotel employees in Cyprus
2.Brown, Eric A. 2015 Are they leaving or staying: A International Journal of 98
Thomas, Nicholas J. & qualitative analysis of turnover issues Hospitality
Bosselman, Robert H. for Generation Y hospitality employees Management

with a hospitality education
3.Karatepe, Osman M. 2012 Perceived organizational support, career International Journal of 89

satisfaction, and performance outcomes Contemporary
A study of hotel employees in Hospitality

Cameroon Management
4.Robinson, Richard N. 2010 Linkages between creativity and Tourism Management 66
S., Beesley & Lisa G. intention to quit: An occupational study

of chefs
5.Dai, Y.D., Zhuang, 2019 Engage or quit? The moderating role of Tourism Management 48
W.D. & Huan, T.C. abusive supervision between resilience,

intention to leave and work engagement
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6. Chen, T.J. & Wu, C.M. 2017 Improving the turnover intention of International Journal of 48
tourist hotel employees: Contemporary
Transformational leadership, leader- Hospitality
member exchange, and psychological Management
contract breach.
7. Chalkiti, K. & Sigala, 2010 Staff turnover in the Greek tourism International Journal of 48
M. industry: A comparison between insular  Contemporary
and peninsular regions Hospitality
Management
8. Karatepe, O. M.& 2014 Job embeddedness as a moderator of the  International Journal of 47
Shahriari, S. impact of organizational justice on Tourism Research
turnover intentions: A study in Iran.
9. Xu, S., Martinez, L. R., 2018 The impact of abusive supervision and  Current  Issues in 44
Van Hoof, H., Tews, M., co-worker support on hospitality and Tourism
Torres, L., & Farfan, K. tourism student employees’ turnover
intentions in Ecuador
10. Sharpley, R., & 2003 The implications of hotel employee Tourism Management 40

Forster, G attitudes for the development of quality

tourism: the case of Cyprus.

4.2.2.2.Yazarlar Baglaminda Atif Analizi

Turizm baglaminda iggdren devri kavramina iligkin yazina katkida bulunan yazarlarin etkinligini
belirleyebilmek i¢in, akademik calisma yapan arastirmacilarin siklikla atifta bulunduklar1 yazarlara
iliskin ag analizleri yapilmistir. Toplam 438 yazardan, en az bir yayini olan ve yayinlarina en az 20
atifta bulunulan yazar sayisinin 113 oldugu ve 62 yazarin birbiri ile iligkili bir set olusturdugu tespit
edilmistir.

100 ve iizeri atif alan yazarlarin listesi Tablo 4’te, birbiri ile iligkili 62 yazardan olusan ag haritas1
Sekil 5a’da sunulmustur. Yapilan incelemede 7 kiime ve 170 baglant1 tespit edilmistir. Tablo 4’e
gore, 2’ser ¢alisma ile toplam 176 atif alan Theocharous, A.1. ve Zopiatis, A. nin ilk sirada olduklar1
goriilmektedir. Ardindan, Constanti P.’nin ise kavrama iligkin yiirtittiigii 1 calismasinin 173 kez
alintilandig1 belirlenmistir. Ayrica 4 ¢alisma ile en fazla yayimn yapan yazarin Karatepe O.M. oldugu
ve bu ¢aligmalarina toplam 141 atif aldig1 goriilmektedir.

Tablo 4. En fazla atif alan yazarlar

Yazar Calisma Sayisi Atif Sayisi Toplam Baglant1 Giicii
Theocharous, A.l. 2 176 17
Zopiatis, A. 2 176 17
Constanti, P. 1 173 14
Karatepe, O.M. 4 141 12
Robinson, R.N.S. 3 129 21
Lee, C. 1 115 13
Bosselman, R.H. 1 98 6
Brown, E.A. 1 98 6
Thomas, N.J. 1 98 6

Sekil 5’te goriildiigii izere Robinson, R.N.S. nin toplam 129 atif aldig1 3 ¢alismasi ve 12 baglantisi
oldugu (kirmizi kiime) tespit edilmistir. Theocharous, A.I.’nin toplam 176 kez alintilanan 2 ¢alismasi
ve bu ¢alismalara iliskin 13 baglantis1 (mavi kiime), Karatepe, O.M.’nin toplam 141 atif aldig1 4
calismas1 ve bu ¢aligmalara iliskin 8 baglantis1 oldugu (Sar1 yesil kiime) belirlenmistir.
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Sekil 5a. Yazarlar baglaminda atif analizi ag haritasi

Yazarlar, caligmalar ve kaynaklar arasindaki benzerlik 6l¢iitlerini olusturmak i¢in kullanilan ortak
atif (co-citation) analizi, iki farkli analiz biriminin ayn1 ¢alismada alintilanma sikligini ortaya koyan
bir analiz tiirli olarak tanimlanmaktadir (Bagis, 2021: 103). Turizm baglaminda isten ayrilma
kavramina iliskin yayinlanan ¢aligmalarin kaynakgalarinda siklikla yer alan yazarlari belirlemek
amaciyla ortak atif analizi yapilmis ve ag haritas1 Sekil Sb’de verilmistir. Toplam 7.501 yazardan en
az 10 atif alan yazar sayisinin 95 oldugu ve tlimiiniin birbiri ile iligkili bir set olusturdugu goriilmiistiir.

Alintilanan yazarlar baglaminda ortak atif analizine gore bes kiime altinda 95 yazar ve 2.772 baglanti
belirlenmistir (Sekil 5b). Toplam 169 alint1 ve 91 baglant1 ile ilk sirada Karatepe, O.M (sar1/yesil
kiime) goriilmektedir. Ardindan 65 alint1 ve 82 baglant1 ile Baum, T. (yesil kiime) ve 41 alint1 ve 80
baglanti ile Podsakoff P.M. (kirmiz1 kiime) gelmektedir.
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Sekil Sb. Alintilanan yazarlar baglaminda ortak atif analizi ag haritasi
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4.2.2.3. Kaynaklar Baglaminda Atif Analizi

Kaynaklar baglaminda yapilan atif analizinde, her kaynakta en az 1 turizm baglaminda isgdren devri
caligmasinin yer almasi ve en az 1 atif almis olmasi kriterleri belirlenmis ve 82 kaynaktan 70’inin
esik degerleri sagladig1 belirlenmistir. Esik degerleri saglayan kaynaklardan 35’inin olusturdugu
birbirleri ile iligkili en biiyiik set Sekil 6°’da verilmistir.

current \SSLQ N tourism &
-
tourism faapagement
. L 4
journal offfouism and service

international journal of conte
waorldwide hospitality:and tour

cuadernosige tunsmo

hospitafftyilc ety

tourism management perspective

Sekil 6. Kaynaklar baglaminda ortak atif analizi ag haritas

Sekil 6 incelendiginde 35 kaynagin 12 kiime ve 50 baglanti olusturdugu goriilmektedir. Toplam
baglant1 giicli ise 76 olarak tespit edilmistir. International Journal of Contemporary Hospitality
Management dergisinde turizm baglaminda isgéren devri ile ilgili 22 g¢alisma yaymlanmis ve
toplamda 522 atif almistir. Bu derginin, turizm baglaminda isten ayrilma ¢alismalarinin yayinlandig:
diger WoS kaynaklari ile baglant1 sayis1 19 ve toplam baglant1 giicti 38’dir. 50 ve lizeri atif alan
turizm baglaminda isgoren devri ¢alismalarinin yer aldigi dergilerin listelendigi Tablo 5’te goriildiigii
uzere, Tourism Management (n=679), International Journal of Contemporary Hospitality
Management (n=522) ve International Journal of Hospitality Management (n=459) kaynaklarinda
yayinlanan turizm baglaminda isg6ren devri ¢alismalarinin en fazla atif aldig1 goriillmektedir.

Tablo 5. En fazla atif alan turizm baglaminda isten ayrilma ¢calismalarimin yer aldigi kaynaklar

Kaynak Cahsma Auf Toplam
Sayisi Sayisi Baglanti Giicii

Tourism Management 12 679 17
International Journal of Contemporary Hospitality Management 22 522 38
International Journal of Hospitality Management 15 459 23
International Journal of Tourism Research 5 108 9
Journal of Sustainable Tourism 4 97 2
Hospitality & Society 3 94 7
Current Issues in Tourism 6 93 1
Tourism Management Perspectives 3 72 7
International Journal of Human Resource Management 2 64 1
International Journal of Electronic Commerce 1 50 0

4.2.2.4. Kurumlar Baglaminda Atif Analizi

Turizmde isgoren devri konusunda ¢alisma yapan kurumlar baglaminda yapilan analizde toplam 262
kurum listelenmis, en az 1 atif alan caligmalar1 yayilayan kurum sayisinin 221 oldugu goriilmiis ve
bu kurumlarin 110’unun birbirleri ile iligkili bir set olusturdugu saptanmistir (Sekil 7). Tablo *de 100
ve lizeri atif alan ¢aligmalarin yiiriitiildiigti kurumlar listelenmektedir. Tabloda goriildiigii iizere, en
fazla atif alan (n=196) turizm baglaminda isten ayrilma caligmalarini yaymlayan kurumun
Johannesburg Universitesi oldugu goriilmektedir. Bu kurumu, 189 atif ile Edith Cowan Universitesi
ve 176 atif ile Kibris Teknoloji Universitesi izlemektedir. Dokuz Eyliil Universitesi’nin 2 ¢alisma ve
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104 atif ve Nevsehir Universitesi’nin 1 ¢alisma ve 101 atif alarak alana katkida bulunduklari
gorilmektedir.

Tablo 6. En fazla atif alan turizm baglaminda isten ayrilma ¢calismalarim yayinlayan kurumlar

Kurum Ismi Calisma Sayis1  Atif Sayis1 Toplam Baglanti
Gucl
University Johannesburg 4 196 2
Edith Cowan University 4 189 22
Cyprus University Technology 2 176 20
University of Central Lancashire Cyprus 1 173 18
Eastern Mediterranean University 6 164 21
University Queensland 4 131 15
Torrens University Australia 1 115 15
Boku University of Natural Resources & Life Sci. 1 115 0
University of Applied Sciences Erfurt 1 115 0
University Stuttgart 1 115 0
National Chiayi University 4 114 10
Massey University 2 108 1
Griffith University 4 106 12
Dokuz Eyliil Universitesi 2 104 11
Hong Kong Polytech University 7 101 34
Nevsehir Universitesi 1 101 7

Birbirleriyle baglantili ¢aligmalar1 yayimlayan kurumlarin toplam baglanti giiciine gore yapilan
degerlendirmesinde ise, Hong Kong Polytech Universitesi tarafindan yayinlanan 7 galismanim 101
atif aldig1 ve toplam baglant giiciiniin 34 oldugu goriilmiistiir. Ardindan, Edith Cowan Universitesi
(n=22) ve Eastern Mediterranean Universitesi (n=21) siralanmaktadir.

Sekil 7°de birbiri ile iligkili 110 kurumun 12 kiime ve 303 baglant1 olusturdugu goriilmektedir.
Toplam baglant1 giicii ise 327 dir. Mor kiimede gériilen Hong Kong Polytech Universitesi’nin 31
baglantis1 oldugu ve Dokuz Eyliil Universitesi ve Nevsehir Universitesi ile baglantil1 olarak ayni
kiimede yer aldiklar tespit edilmistir.
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Sekil 7a. Kurumlar baglaminda atif analizi ag haritas
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Sekil 7b’de birbiri ile iligkili 110 kurumun 12 kiime ve 303 baglant1 olusturdugu goriilmektedir.
Toplam baglant1 giicii ise 327 dir. Mor kiimede gérilen Hong Kong Polytech Universitesi’nin 31
baglantis1 oldugu ve Dokuz Eyliil Universitesi ve Nevsehir Universitesi ile baglantili olarak ayni
kiimede yer aldiklari tespit edilmistir (Sekil 7b).
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Sekil 7b. Kurumlar baglaminda atif analizi ag haritas1 (Hong Kong Polytech Universitesi)

4.2.2.5. Ulkeler Baglaminda Atif Analizi

Ulkeler baglaminda yapilan atif analizinde, en az 1 turizm baglaminda isgéren devri ¢alismasinin
yayimlandig1 ve en az 1 atif alan iilkelerin listelenmesine yonelik yapilan sorgulamada, toplam 51
iilkeden 49’unun belirlenen kriterleri sagladigi goriilmiistiir. S6z konusu 49 iilkeden 32’sinin
birbirleri ile iligkili bir set olusturdugu saptanmistir. Atif sayisina gore yapilan iilke siralamasi Tablo
7’de; ag haritas1 ise Sekil 8a ve 8b’de verilmistir. Bu baglamda, 13 ¢alisma yayimlayan Avustralya
442 atif ve 23 toplam baglant1 giicii ile listenin ilk sirasinda yer almaktadir. Ardindan sirasiyla gelen
ABD 16 calisma, 367 atif ve 32 toplam baglant1 giiciine, Cin 25 c¢alisma, 337 atif ve 33 toplam
baglanti giicline sahiptir. Tiirkiye 20 ¢alisma ve 331 atif ile listede her ne kadar 4. sirada goriinse de
toplam baglant1 giiciine gore yapilan siralamada (n=39) listenin basinda yer aldigi dikkati
cekmektedir.

Tablo 7. En fazla atif alan turizm baglaminda isten ayrilma calismalarimin yayinlandig iilkeler

Ulke Ismi Calisma Sayis1 Atif Sayisi Toplam Baglanti Giicii
Avustralya 13 442 23
ABD 16 367 32
Cin 25 337 33
Turkiye 20 331 39
Ingiltere 20 299 28
Taiwan 10 238 9
Ispanya 19 219 7
Guney Afrika 5 201 1
Kibris 3 183 20
Yeni Zelanda 9 174 8
Avusturya 3 172 2
Almanya 3 150 0

Sekil 8’de birbirleriyle baglantili 32 iilkenin ag haritas1 yer almaktadir. Ag haritasinda 7 kiime ve 80
baglantinin varligr gézlemlenmektedir. Kirmiz1 kiime incelendiginde, Cin, Japonya, Avusturya,
Kanada, Kibris ve Slovenya’nin baglantili oldugu goriilmektedir. Kirmizi kiimede yer alan Cin’in 25
caligma ile 13 baglantiya, Kibris’in ise 3 caligma ile 16 baglant1 ve 20 toplam baglanti giiciine sahip
oldugu belirlenmistir. Rusya, Almanya ve Ingiltere yer almakta ve tiimiiniin ABD ile baglantisi
bulunmaktadir.
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Sekil 8a. Ulkeler baglaminda atif analizi ag haritas:

Misir, Umman, Polonya, Suudi Arabistan ve Gana ile birlikte Tiirkiye’ nin sar1/yesil kiimede yer aldig1
ve 15 baglanti olusturdugu goriilmektedir (Sekil 8b).
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Sekil 8b. Ulkeler baglaminda atif analizi ag haritas: (tiirkiye)

5. TARTISMA VE SONUC

Bibliyometrik analizler bir literatiir incelemesi araci olarak kullanilan, arastirilan konu hakkinda var
olan bilimsel verileri inceleyip belirli kategoriler altinda toplayarak, alanin siire¢ i¢indeki gelisimini
ve diger alanlar ile baglantilarinin tespitini saglamak, boylelikle alanin ¢alisilmamis yonlerini ortaya
koymak gibi aragtirmacilara sagladigi kolayliklar nedeni ile tercih edilen bir analiz yontemi olarak
dikkat ¢ekmektedir (Simsir, 2021). Bibliyometrik incelemeler, alana yeni ve daha butunsel bir
perspektiften bakma imkani vererek, aragtirmacilara yeni arastirma fikirleri i¢in potansiyel bir bakis
acist ve firsat sunmaktadir. Mevcut ¢alismada turizmde isgoren devri ile ilgili WoS dizinindeki
makale calismalar1 analiz kapsamina alinmis, indekste yer alan yayinlar kategorize edilerek alana
iliskin ¢ikarimlar ortaya koymak amaglanmistir. Gergeklestirilen analizler neticesinde turizmde
isgoren devrinin 2000’11 yillarin basinda aragtirma konusu haline geldigi, en fazla yayin yapilan yilin
2020 ve 2021 y1l1 oldugu goriilmektedir. Bu ¢gergcevede 1999-2022 yillar1 arasindaki arastirma egilimi
degerlendirilirse, isgéren devri ile ilgili ¢alismalara olan ilginin artarak devam ettigi sdylenebilir.
Bunun yaninda 2020 y1li ile baglayan Covid-19 pandemi ortaminda otel ve diger turizm isletmelerinin
faaliyetini durdurdugu goz oniine alinirsa, konunun daha fazla ilgi odag: haline gelmesi sasirtict
degildir. Caligma kapsaminda, WoS veri tabanindan elde edilen verilerin VOSviewer paket programi
(version 1.6.18) araciligiyla yapilan analizleri sonucunda, turizm baglaminda isten ayrilma kavramina
yonelik agirlama, eglence, spor ve turizm (n=142), yonetim (n=67) ve isletme (n=17) WoS
kategorilerinde olmak zere toplam 180 makale ¢alismasinin toplam 438 yazar tarafindan kaleme
alindig1 ve bu calismalara toplam 2.857 atif yapildig1 goriilmiistiir. Ortak anahtar kelime analizi
sonuglarina gore, calismalarin, “Isten Ayrilma (Turnover)”, “Isten Ayrilma Niyeti (Turnover

Intention)”, “Isten Ayrilma Niyeti (Turnover Intentions)”, “Isgoren Isten Ayrilma/Devir (Employee
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Turnover)’ anahtar kelimeleri ile birlikte kullanildig: tespit edilmistir. Ayrica, “turizm”, “is tatmini”,
“agirlama”, “otel”, “turizm ve agirlama endiistrisi”, “otel endistrisi”, “turizm endustrisi”, “turizm
sektorli” ve “agirlama endiistrisi” anahtar sdzcliklerinin siklikla birlikte kullanildiklari belirlenmistir.
“Tiirkiye” anahtar sozciligliniin ise 3 kez kullanildig1 saptanmastir.

Calismalar baglaminda atif analizi sonucuna gore, en ¢ok atif alan eserin Zopiatis vd.’nin (2014)
Tourism Management dergisinde yayinlanan Kibris'taki konaklama ¢alisanlarinin islerinde kalmalari
ya da isten ayrilmalar1 niyetiyle ise baglilik, orgiitsel baglilik ve is tatmini arasindaki nedensel
iliskileri arastirdiklar1 ve orgiitsel baglilik, digsal is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasindaki negatif
iliskileri bulguladiklar1 “Job Involvement, Commitment, Satisfaction and Turnover: Evidence from
Hotel Employees in Cyprus” baslikl1 ¢alismalar1 (n=173) oldugu belirlenmistir. Ulkeler baglaminda
yapilan atif analiz sonuglarina gore, Avustralya’nin 13 ¢alisma ve 442 atif ile ilk sirada yer aldigini,
en ¢ok calisma yayinlanan iilkelerin siras1 ile Cin (n=25), Tiirkiye (n=20) ve Ingiltere (n=20) oldugu
tespit edilmistir. Bibliyometrik ¢alismalarin mevcut durumu ortaya koymak seklindeki misyonu
geregi bu calisma niteliksel bilgileri icermemektedir. Ancak, bu noktada Turkiye’nin turizmdeki
isgoren devri ¢alismalarinin diger sektorler ile karsilastirilarak incelenmesi ve Cin ile benzerlik ve
farkliliklarin dikkate alinmasi onerilebilir.

Isgdren devrinin turizmde uzun yillardir iizerinde durulan bir sorun olmasi ve turizm endiistrisindeki
is alanlarinin insanla birebir iligkiler gerektirmesi, uzun ve yogun caligma saatlerinin etkisi, is
kosullarinin zorlugu, tazminat haklari, is giivencesizligi, istihdamda meydana gelen sikintilar
nedeniyle (Brown vd., 2015) kroniklesmesi, kavrami siklikla arastirilan bir tema haline getirmistir.
Bunun yaninda otel isletmelerinin ucuz is giicii temin etme ¢abalar1 kroniklesen soruna etkili ¢6ziim
yontemleri bulunamamasina neden olmaktadir. Bu nedenle turizm literatiiriinde arastirma temasi
olmaya devam etmektedir.

Isgoren devri konusundaki calismalar incelendiginde; orgiitsel davramis temalar1 ile siklikla
arastirlldigi, isten ayrilmayi etkileyen o6z-yeterlilik, 6z-saygi bireysel 6zellikler ile yeni bir ivme
kazandig1 sdylenebilir (6rn. Hui vd., 2021; Bani-Melhem vd., 2021). Bununla birlikte birkag
calismada otantik liderlik gibi bazi liderlik tiplerinin isgdren devri lizerindeki etkilerini arastiran
calismalara da rastlanilmustir (6r. Ribeiro vd., 2020). Isgdren devrinin yetenek yonetimi, kariyer
gelistirme, psikolojik sozlesme gibi glincel orgiitsel davranig alanlarinin yani sira, i yeri, insan
kaynaklar1 ve diger orgiitsel politikalarin degisen kosullar baglaminda isgdren hizina etkisi farkl
yonlerden ele aliabilir. Isgoren devri, is yasaminda oldugu kadar ¢alisanin dzellikleri, is yasami
disinda yasam tatmini, is-aile dengesi temalariyla yeni arastirma yoOnelimleri yaratabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu ¢er¢evede yeni ¢alisma alanlarinin belirlenmesi i¢in derinlemesine goriismeler,
nitel ve nicel yontemlerin bir arada kullanildig1 karma metotlar vasitasiyla iggéren devri sorununa
daha etkili ¢ozumler bulunabilmesi mimkdndur.

6. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Isgdren devir hiz1 ile ilgili alanyazinin taranmasi neticesinde turizm baglaminda isgéren devrini ele
alan bibliyometrik bir ¢alismaya ulagilamamistir. Bununla birlikte yapilan taramanin Web of Science
dizininde yayimlanan makaleler ile sinirlandirilmis olmasi ¢alismanin en 6nemli kisiti olarak
gorulebilir. Bir diger kisit ise WoS veri tabaninin ¢alismalar1 1975 yilindan giiniimiize
indekslemesidir. Gelecekteki arastirmalar agisindan WoS veri tabani1 ve diger indekslerde yer alan
makale, bildiri, kitap bolimi gibi tim c¢alismalar ile birlikte kapsama alinmasi 6nerilmektedir. Bunun
yaninda bibliyometrik calisma baglaminda degerlendirildiginde ilgili makalelere ait tiim igeriklerin
ayrmtili olarak incelenememesi yorum yapilmasmm giiclestirmektedir. Ote yandan isgoren devir
hizinin turizm sektorii disindaki diger sektorlerle kargilastirmali olarak daha biitiinciil bir yaklasimla
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incelenmesi, bu alanlarda kullanilan farkli yontemlerin belirlenmesi alanyazina ayr1 bir katki
sunabilecektir.
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Science is love, love requeries honesty

Cevrimici Rehberli Sanal Turlara Katilan Ziyaret¢i Deneyimleri: Airbnb Ornegi

" seldaucAa! ) selda KARAHAN?

Ozet

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli gelisimi turizmde ¢esitli firsatlar ve yenilikler yaratarak bazi alanlarda
donisiimler yasanmasina sebep olmaktadir. Sanal ortamlarda ger¢eklesen P2P turizm faaliyetlerine olan ilgi
de bu dogrultuda artmaktadir. Bu yeniliklerden biri olan Airbnb platformundaki "Airbnb c¢evrimigci
deneyimler" ise platforma ev sahibi olarak kaydolan bireylerin kiiresel izleyici grubuna ¢evrimigi etkilesimli
video oturumu hizmeti sunmasina olanak tanimaktadir. Calisma kapsaminda, yeniliklerin yayilmasi
kuramindan yola ¢ikarak ¢evrimici rehberli turizm deneyim hizmetlerine katilmis kigilerin {izerinde deneyimin
yarattig1 etkileri nasil degerlendirdiklerini belirlemek amaglanmaktadir. Bu dogrultuda, Airbnb platformunda
yer alan ¢evrimigi sanal tur deneyim hizmetleri arasinda en ¢ok katilimin saglandigi “Panaromik Paris”
deneyimine yonelik netnografik bir aragtirma yapilmis ve kullanict yorumlarindan elde edilen veriler igerik
analizi teknigi ile incelenmistir. Icerik analizi ile; kisisellestirilmis deneyim, seyahat planlama, memnuniyet,
farkli yerler kesfetme ve davramigsal niyetler olmak iizere deneyime yonelik bes tema belirlenmistir.
Calismadan elde edilen sonuglar, ¢evrimigi yerel rehberli tur deneyimlerinin; kisisellestirilmis hizmet, seyahat
planlama imkam ve farkli bilgiler kesfedebilme sayesinde turist memnuniyetini ve davranigsal niyetleri olumlu
yonde etkiledigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: P2P, Cevrimici Rehberli Tur, Sanal Tur, Airbnb

JEL Kodu/Code: L83, L86

Visitor Experiences Attending Online Guided Virtual Tours: The Case of Airbnb

Abstract

The rapid development of information and communication technologies creates various opportunities and
innovations in tourism, causing transformations in some areas. The interest in P2P tourism activities taking
place in virtual environments is also increasing in this direction. One of these innovations, "Airbnb online
experiences” on the Airbnb platform, allows individuals who register on the platform as hosts to offer online
interactive video session services to a global audience. Within the scope of the study, it is aimed to determine
how people who participated in online guided tourism experience services, based on the theory of diffusion of
innovations, evaluate the effects of the experience on them. In this direction, a netnographic research was
conducted on the "Panoramic Paris" experience, which has the most participation among the online virtual tour
experience services on the Airbnb platform, and the data obtained from the user comments were analyzed by
content analysis technique. With content analysis; Five themes were identified for the experience: personalized
experience, travel planning, satisfaction, exploring different places, and behavioral intentions. Results from
the study suggest that online local guided tour experiences; It reveals that it positively affects tourist
satisfaction and behavioral intentions thanks to personalized service, travel planning opportunity and being
able to discover different information.
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1. GIRIS

Giliniimiizde kiiresellesme, bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi, egitim seviyesinin artmasi Ve
Covid-19 salgmi1 gibi faktorlerin etkisiyle tiiketicilerin tercihleri ve egilimleri degisim
gostermektedir. Tiketiciler artik sanal ortamlarda gerceklesen faaliyetlere daha fazla katilmakta
ayrica stirdiiriilebilirlik, isbirligi ve esler arasi paylasim gibi konulara daha fazla 6nem vermektedir.
Bu durum turizm sektérini de énemli dlglde etkilemektedir. Turizmde 6zellikle sanal ortamlarda
gergeklesen sanal turlar, sanal gergeklik, artirllmis gerceklik uygulamalari, sanal miizeler gibi
cevrimici deneyimlere yonelik ilginin arttig1 goriilmektedir. Literatiirde bu deneyimlerin bireylerin
tutumlarinda ve davranigsal niyetlerinde; destinasyonu ziyaret etme, olumlu goriis aktarma, tavsiye
etme gibi etkiler yarattigina yonelik gesitli ¢aligmalar bulunmaktadir (Jung vd., 2016; Lacka, 2018;
Taskiran & Kizilirmak, 2019; Ertiirk, 2020; Durna 2021; Akgiil, 2021; Ertiirk & Ekici, 2022).

Diinyanin en biiylik hizmet sektorii olan turizmde inovasyon, bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi
ile birlikte son yillarda giderek artan bir 6nem kazanmaktadir. Turizmde inovasyon, turistik trtinlerin
cekiciligini ve erisilebilirligini artirmakta ve turizmden beklentileri artan turistlerin ihtiyaglarinm
karsilamak i¢in hizmet etmektedir (Hjalager, 2010; Nielsen & Liburd, 2008; Yovcheva vd., 2013).
Ayrica bu gelismeler turizmde ¢esitli firsatlar yaratmakta ve bazi alanlarda doniistimler yasanmasina
sebep olmaktadir. Ozellikle internet kullaniminin tiiketiciler arasinda yayginlagmasi, bilgiye kolay
erisim, iletisim aglarmin giiclenmesi, sosyal medya kullaniminin artmasi, paylasim ekonomisi
kapsaminda yapilan P2P faaliyetlere olan ilginin artmasi gibi sebepler turizm sektdriiniin yapisinda
diinya ¢apinda degisimler yasanmasina yol agmaktadir (Chiao vd., 2018; Hjalager, 2010; Nielsen &
Liburd, 2008).

Teknolojinin gelisimiyle yagsanan hizli degisim, hem turizm sektoriinde yer alan isletmeleri hem de
turistleri de etkilemektedir. Teknolojinin gelismeye baslamasindan 6nce turizm sektoriinde B2C
olarak adlandirilan isletmeden miisteriye ticaret modeli faaliyetleri daha yayginken artik C2B adi
verilen miisteriden isletmeye ve C2C adi verilen miisteriden miisteriye ticaret faaliyetleri hizla
artmaktadir (Giilmez vd., 2014). Ayrica turizmde paylasim ekonomisi kapsaminda yapilan P2P (esler
aras1) faaliyetler de giderek artmaktadir. Bu faaliyetlerin artmasinda en etkili olan platformun
“Airbnb” oldugunu séylemek miimkiindiir (Zervas vd., 2017). Airbnb sayesinde ev sahibi ve misafir
roliindeki platform kullanicilart dogrudan birbirleri ile iletisime gegerek konaklama faaliyetlerini
gergeklestirebilmektedir. Airbnb platformunda ayrica ¢evrimi¢i deneyimler hizmetiyle P2P online
deneyim hizmetleri de sunulmaktadir. Bu deneyim hizmetlerine yonelik ilginin Covid-19
pandemisinden sonra daha da arttig1 goriilmektedir. Bununla birlikte, sanal rehberli tur deneyiminin
bilesimi ve sonuglar1 hala belirsizdir. Literatiire bakildiginda, Airbnb kapsaminda yapilan ¢evrimigi
sanal tur deneyimine yoOnelik ¢ok az sayida caligmaya rastlanmistir. Calisma kapsaminda, bu
cevrimici deneyim hizmetleri icerisinde yer alan rehberli sanal tur deneyimine katilan kullanicilarin
yorumlart incelenerek netnografik bir ¢alisma yapilmistir. Bu dogrultuda, yeniliklerin yayilmasi
kuramindan yola ¢ikarak, deneyimin katilimcilar iizerinde yarattig1 etkileri belirlemek amaciyla
“Panoramik Paris” sanal tur deneyimine katilim gosteren bireylerin yorumlarindan elde edilen veriler
igerik analizi yontemiyle incelenmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Turizmde Internet Kullamimn Etkisi ve P2P Turizm Faaliyetleri

Turizm endiistrisinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi 1950’lerde havayollarindaki
bilgisayarli rezervasyon sistemlerinden bu yana kullanilmaktadir (Ma vd.; 2003). Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin hizli gelisimi turizm isletmeleri ve turistler {izerinde dnemli degisimlere sebep olan

etkiler yaratmigtir (Buhalis & Law, 2008; Molz, 2012, Rosman & Stuhura, 2013). Internetin gelisimi,
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hizmet tretiminin hizlanmasi sayesinde tiiketiciler i¢in kolayliklar saglamis olsa da turizm
endiistrisinin olumsuz anlamda etkilendigi durumlar mevcuttur. Olumsuz etkilere 6rnek olarak;
seyahat isletmelerinde hizmet iiretiminin hiz kazanmasi, miisterilerin hem bilgiye hem de Urline
erisimini kolaylastirarak, ¢alisan personelin is yiikiiniin ve seyahat acentalarinin araci roliine duyulan
ihtiyacin azaltmasina sebep olmaktadir (Sarusik & Akova, 2006; Yilmaz, 2021). Bununla birlikte
paylasim ekonomisi kapsaminda yapilan esler aras1 (P2P) turizm faaliyetleri de giderek ¢esitlenmekte
ve konaklama sektorii basta olmak tizere ¢esitli turizm etkinlikleri iizerinde etkili olmaktadir.

P2P (peer-to-peer), her bir tarafin ayni yeteneklere sahip oldugu akranlar arasi ya da esler arasi olarak
tanimlanan bir iletisim modelidir. P2P hizmet modeli ise, iki tarafin {igiincii bir taraf araciligryla
(aracilik iletisimi olmadan) dogrudan birbirleriyle etkilesime girdigi bir hizmet modelidir (Bahga &
Madisetti, 2016). Esler ya da akranlar; “alict ve satic1”, “hizmet veren ve hizmet alan” ya da “ev
sahibi ve konuk” konumunda olabilmektedirler. P2P hizmetinin verildigi platform araciligiyla
birbirleriyle dogrudan islem yaparlar. Bu kapsamda P2P platformu, tanitim, derecelendirme, 6deme
veya referans gibi hizmetler saglayabilmektedir. P2P hizmet modeline turizm agisindan bakildiginda;
turizm sektoriinde doniisiime sebep olan, konaklama, ulasim, rehberlik ve destinasyondaki deneyimi
yasama gibi turizm faaliyetlerinin bir¢ok alaninda degisimler yaratan biiyiik kiiresel trendlerden biri
haline geldigi goriilmektedir (Moral-Cuadra vd., 2021). P2P turizm faaliyetlerinde en 6nemli
motivasyon kaynaginin maddi kazang oldugu, bununla birlikte sosyal iletisim ve siirdiiriilebilirlik gibi
faktorlerin de turist tercihlerinde dnemli etkileri oldugu bilinmektedir (Tussyadiah & Zach, 2017;
Piscicelli vd., 2015). Bu dogrultuda, P2P turizm faaliyetlerinde amacin bir mal veya hizmete sahip
olmaktan ziyade isbirlik¢i yaklasimla paylasimda bulunmak ve hizmeti kullanmak oldugu
soylenebilmektedir (Kurt & Unliionen, 2017; Karahan & Giiglii Nergiz, 2021). Turizm kapsaminda
faaliyet gosteren P2P platformlarindan en bilinirligi olanlara 6rnek olarak; konaklama icin, Airbnb
ve Couchsurfing; ulasim igin ise, Bla Bla Car ve Uber verilebilir. Airbnb platformunda yer alan ev
sahipleri basta konaklama hizmeti olmak ftizere; yeme-icme faaliyetleri, cazibe merkezlerini
kesfetme, rehberlik, kiiltiir ve sanat gibi cesitli konularda ziyaretcilere ¢evrim ici ya da birebir
etkilesimli deneyim hizmetleri sunmaktadir.

2.2. Sanal Turlar Kapsaminda Airbnb Cevrimici Rehberli Turlar

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla gelisimi turizm endiistrisini de etkisi altina alarak cesitli
faaliyetlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Turizmde sanal gergeklik ya da artirilmis gerceklik
gibi teknolojik imkénlar dogrultusunda, gesitli destinasyonlar ve kiiltiirel miras alanlar1 i¢in sanal
turlar tasarlanmaktadir. Yapilan ¢alismalar (Cheong, 1995; Ekici vd., 2017; Durmaz vd., 2018;
Hobson & Williams, 1995), turizmde sanal uygulamalarin; seyahat kararlari, seyahat planlamasi,
seyahat motivasyonu, turistlerin turistik iiriin ya da hizmete yonelik tutumu ve davranislari iizerinde
etkili oldugunu ortaya koymaktadir. Yasam kosullarinin degisim ve gelisim gostermesi ile sanal
uygulamalar i¢in beklentiler de giderek artmistir. Beklentiler, daha fazla turistin bir turistik yeri
gercekten ziyaret etmeden Once ziyaretine hazirlanacak bilgileri bulmak ve ziyareti sirasinda gozden
kacirdigi bilgilere yonelik olabilmektedir. Ayrica, ziyaret¢ilerin bir yeri ziyaret deneyimlerini; daha
kisisellestirilmis, yogun ve ilgi ¢ekici bir sekilde gelistirmek istemeleri de beklenebilmektedir (Wang
vd., 2009: 139). Bu sebeple ortaya c¢ikan faaliyetler i¢inde en yeni olanlardan biri de akilli turizm
ekonomisi perspektifiyle olusturulan ¢evrimigi rehberli tur platformlaridir. Bu platformlara 6rnek
olarak; Zhou vd. (2018) tiniversite dgrencisi turistler ve {liniversite 0grencisi rehberler arasinda
iletisim saglayan online tur rehberi platformunun yapisini ve uygulamasini arastiran bir ¢aligma
yapmustir. Calismasinda bu platformun, turist memnuniyetini artirmak ve g¢evrimici tur rehberligini
gelistirmek i¢in bilgelik turizminin kullanimina 6rnek teskil ettigini belirtmistir (Zhou vd., 2018:
3051).
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2020 Mart ayinda COVID-19 pandemisinin kiiresel salgin olarak ilan edilmesiyle sanal uygulamalara
olan talep daha da artmistir. Bir¢ok iirlin ve hizmetin duraklatilmasindan, ayrica iilkelerin belirledigi
kisitlamalardan en ¢ok etkilenen sektorlerden biri turizm olmustur. Bu donemde, Airbnb’de de
genellikle yerel sakinlerden olusan ev sahiplerinin diizenledigi ¢evrimici deneyim hizmetlerinden biri
olan rehberli sanal turlar turizm faaliyetlerine katilmak isteyenler i¢in bir segenek olmustur (Mehrara,
2020).

2.3. Airbnb Cevrimici Deneyimler

“Airbnb Cevrimic¢i Deneyimler” yerel sakinler tarafindan bireysel ya da kii¢iik insan gruplar i¢in
Zoom platformu iizerinden diizenlenen canli etkilesimli oturumlardir. Genellikle 10 kisiye kadar olan
gruplar ile oturumlar yapilmaktadir ve 1-2 saat arasinda siirmektedir (airbnb.com, 2022). Platformda
yer alan ev sahiplerinin pandemi sirasinda gelir elde etmelerini saglamak igin baslatilan “Airbnb
Cevrimici Deneyimler”, ziyaretgilerin bilgisayar baginda keyifli vakit gegirecekleri gesitli etkinlikler
sunmaktadir (Zhu & Cheng, 2022). Herkes ev sahibi olmak ve ¢evrimici deneyim hizmeti sunmak
icin kaydolarak yerel uzmanhgini paylasabilmektedir. Airbnb, ev sahiplerine hizmetin kurulumu ve
sunumu konusunda iicretsiz destek sunmaktadir (Najafi,2020).

Airbnb Cevrimici Deneyimleri genellikle ¢ocuklarimi eglendirmek i¢in yeni yollar arayan aileler,
izole yashlar, engelli bireyler, dogum giinlerini kutlamak isteyen gruplar ve is arkadaslar1 i¢in ¢esitli
etkinlere katilma firsati sunmakta ve 6zellikle bu gruplar tarafindan siklikla tercih edilmektedir.
Airbnb'nin gegen y1l gergeklestirdigi bir ankete gore, konuklarin yiizde 63'i eglenmek igin ve yiizde
56's1 diger kiiltiirler ve yasam tarzlari hakkinda bilgi edinmek icin ¢evrimi¢i deneyim hizmeti
almistir. Yiyecek ve igecek, dinya capinda ve Asya Pasifik bolgesinde rezervasyonlarin %40’ 1
olusturarak en popiiler kategori olmustur. Bununla birlikte; tarih, kiiltlir, sanal turlar, sanatin ¢esitli
dallari, spor etkinlikleri, dans, rekreatif etkinlikler, mutfak sanatlar1 gibi pek ¢ok alanda hizmet
verilmektedir. 2020 Nisan ayinin bagindaki lansmanindan sonraki ilk dort ay i¢inde, diinya ¢apinda
yliz binlerce misafir Airbnb platformundaki c¢evrimigi deneyimlere katilim saglamistir. Bu
deneyimler, seyahat etmedikleri zamanlarda bile ev sahibi ve misafirlerin diinyanin dort bir yaninda
bir araya gelerek etkinliklere katilmalarina ve hosca vakit gecirmelerine yardimci olabilmektedir
(Mehrara, 2020).

Turizmde ¢evrimi¢i deneyimler; hizmetin sunuldugu destinasyondaki yerel halk i¢in gelir elde
edebilecekleri birgok firsat sunabilirken, isletmeler i¢in uzun vadede zorluklar yaratabilir. Bu sebeple,
turizm endiistrisi i¢in bu deneyimlerin genis toplumsal etkilerini sistematik olarak inceleme ihtiyaci
dogabilir (Zhu & Cheng, 2021: 1). Bu etkileri belirlemenin ise, sektdriin gelecekte verecekleri
hizmetlerle ilgili stratejileri ve kararlari i¢in 6nem tasidig1 diisiiniilmektedir.

3. YONTEM

Caligsmada, son yillarda pandeminin de etkisiyle daha fazla artig gdsteren ¢evrimici deneyimlerden
biri olan yerel rehberli turlara yonelik katilimci1 goriislerinin kesfedilmesi ve turizm agisindan
katilimci algilarinda 6ne ¢ikan degerlerin ortaya koyulmasi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda Rogers
(1995)’in yeniliklerin yayilmasi teorisinden yola ¢ikilmistir. Yeniliklerin yayilmasi teorisi, bireylerin
yenilikleri nasil kabul veya reddettigini ortaya koymay1 amac¢lamaktadir. Burada yenilik olarak ifade
edilen; yeni oldugu belirlenmis herhangi bir durum, tutum, fikir veya nesne olarak agiklanmaktadir.
Yeniliklerin yayilimi teorisi; yeniliklerin yayilmasi i¢in niteliklerin ne oldugu, esler arasi iletisimlerin
onemi ve farkli kullanicilarin ihtiyaglarinin anlagilmasini ifade etmektedir (Park, 2004, Berger, 2005).
Calismada yenilik olarak ifade edilen ve yerel sakinler tarafindan diizenlenen c¢evrimici rehberli
turlarin bireyler tarafindan nasil kabul ya da reddedildigini aciklamak amaciyla, arastirmanin
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problemi “Cevrimig¢i yerel rehberli sanal turlara katilan bireylerin deneyimlerinin algilanan 6zellikleri
nelerdir?” olarak belirlenmistir.

Creswell (2009) kesfedici bir arastirmanin, konuyla ilgili kapsamli bir ¢erceve olusturulmasina katki
saglayacagini belirtmektedir. Bu dogrultuda daha once ¢ok fazla arastirilmamis konu hakkinda
kesfedici bilgiye ulasmak i¢in netnografi teknigi tercih edilmistir. Cevrimici etnografi, online
etnografi, siber etnografi, sanal etnografi (Ozbélik & Dursun, 2015: 232) gibi isimlerin de yerine
siklikla kullanildig1 netnografi teknigi; bireyleri, kiiltiirleri ya da belirli gruplar1 incelemek amaciyla
internetten verilerin toplanmasini kapsayan bir nitel arastirma teknigidir (Kozinets, 1998; Cruz, 2012;
Ulker Demirel, 2020). Netnografi teknigi; bilgiye kolay erisim imkani, zaman tasarrufu ve daha az
maliyet gibi avantajlar saglamaktadir (Karahan & GUg¢li Nergiz, 2021: 311). Ayrica bireylerin kendi
karar1 ve rizasiyla cesitli platformlarda paylastiklari bilgilerin gercekligi, sanal ortamda daha diiriist
olabilmeleri ve aragtirmacinin goriinmez olmasi bu teknigin tercih edilmesini etkilemektedir
(Kozinets, 2006: 286).

Bu caligma kapsaminda, oncelikle turizm ile ilgili ¢evrimici deneyimlerin yer aldig1 “tarih ve kiiltiir”
boliimiindeki tiim deneyimler incelenmistir. Airbnb platformunda yer alan “tarih ve kiiltiir”
alanindaki ¢evrimi¢i deneyimler incelendiginde, farkli iilkelerden ev sahiplerinin yayinladig
cevrimici 306 farkli deneyim secenegi oldugu goriilmiistiir. Bunlardan 248’1 aktif olarak
kullanilmaktadir. Ulkeler agisindan bakildiginda ise say1 olarak paylasim ekonomisi kapsaminda en
fazla cevrimigi tarih ve kiltir deneyimi sunan tlkelerin; ABD (47); Japonya (28); Birlesik Krallik
(20); Italya (15); Hindistan (15) oldugu goriilmektedir. Tiirkiye’ den sunulmus olan 3 ¢evrimigi
deneyim bulunmaktadir. Katilan kisi sayis1 agisindan bakildiginda tarih ve kiiltiir alaninda en fazla
katilimin saglandigi ilk 10 ¢evrimigi deneyimin sunuldugu {ilke, sunulan iiriiniin ad1 ve katilan kisi
sayilarina yonelik bilgiler ise Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Tarih ve kiiltiir alaninda en fazla katilim saglanan ¢evrimici deneyimler

Sira_ Ulke Cevrimici Deneyimin Adi Katilan Kisi Sayis1
1 Cek Cumhuriyeti ~ Veba Doktorunu Prag’da Takip Edin. 3226
2 Yunanistan “Dogruya Kars1 Yanlig” Komik Tarihi Oyun 2340
3 Fransa Panoramik Paris Turu 1558
4 Ingiltere Explore Harry Potter's London Tour Harry Potter’in Londra

. 1454

Turunu Kesfedin.

5 Italya Bir Arkeologla Pompei Sanal Turu 1106
6 Arjantin Bir Uzmanla Buenos Aires’in Sokak Sanati 827
7 Hindistan Bizimle Etkilegsimli Hint Yemekleri Pigirme Dersi 718
8 Yunanistan Atina’da Yerel Bir Uzmanla Birlikte Muhtesem Sokak Turu 689
9 Italya Bir Arkeologla Antik Baharatli Saraplar 657
10 Japonya Tokyo Tek Kisilik Cevrimigi Tur 637

Tablo 1’e bakildiginda, tarih ve kiiltiir alaninda en fazla katilimin saglandigi deneyimlerin sanal
turlar, gastronomik deneyimler ve sanata yonelik deneyimler oldugu goriilmektedir. Calismanin
turizm deneyimlerine yonelik olmasi ve arastirma konusu kapsaminda ¢evrimici sanal turlarin
incelenmesi sebebiyle, amagli 6rneklem dogrultusunda, en fazla katilimin oldugu “Fransa Panoramik
Paris Turu” deneyimine katilan 1558 kisinin yorumlar: rneklem biiyiikligii olarak belirlenmistir. Bu
cevrimici deneyim, birka¢ arkadastan olusan ev sahipleri araciliiyla bireysel ya da ¢esitli gruplara
0zel ¢evrimigi sanal tur hizmeti sunmaktadir. Sunulan ¢evrimigi deneyim hizmetine yonelik bilgiler
asagida (Tablo 2) yer almaktadir.
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Tablo 2. “Panoramik Paris” ¢evrimici deneyimi hakkinda bilgiler

Deneyim Hizmetinin Ad1 Panoramik Paris
Ev Sahipleri Anto Herbert Peter Tais
Ev Sahiplerinin Mesaj1 Paris'i o kadar seven bir arkadas grubuyuz ki, sizin gibi giizel

insanlara memleketimizi gezdirmeyi giinliik islerimizden biri haline
getirdik. Kiiciik bir ekip olarak, turlarimiza tutku ve enerjiyle
gerceklestirecegiz ve birlikte ge¢irdigimiz zamandanda kendinizi
biraz daha Parisli hissetmeniz i¢in size bizden gibi davranacagiz.
Sehrin i¢ini de digini da biliyoruz. Bu nedenle Paris'in kendi baginiza
(sanal diinyada bile!) asla bulamayacaginiz farkl bir yoniini
goreceginizden emin olabilirsiniz.

Degerlendirme Puam (5 iizerinden) 4.94
Deneyim Suresi 60 dk.
Deneyim Hizmetinin Linki https://www.airbnb.com.tr/experiences/1657932?location=Paris

Verilerin toplanmasi asamasinda Airbnb platformlarinda secilen 6rneklem ile ilgili yer alan yorumlar
belirlenmis ve farkli dildeki yorumlar “google translate” araciligiyla Tiirkge diline ¢evrilmistir. Elde
edilen veriler igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Icerik analizi; arastirilan konunun igerigine
yonelik tekrarlanabilir ve gegerli sonuclara ulasmak icin verilerin sistematik bir sekilde
diizenlenmesine olanak saglayan bir tekniktir (Krippendorff, 2004). 14.08.2022-28.09.2022 tarihleri
arasinda yapilan veri inceleme asamasinda, 1558 yorumun tamami semantik kodlama yontemi ile
arastirma problemi i¢in anlam igeren ifadeler belirlenerek analiz edilmistir (Gokge, 2006; Dinger &
Ozdemir; 2013). Bu asamada, ilk veriden baslayarak yapilan kodlamalar, her bir veride ayn1 sekilde
tekrar edilmistir. Kategorilerin olusturulmasi asamasinda, ortak anlam igeren ve benzer 6zellik
tastyan kodlar ayrigtirilarak kategorize edilmistir. Kategoriler, timevarimsal yaklagim ¢ergevesinde
yazarlar tarafindan anlamli bir biitiin olusturdugu diisiiniilen kelimeler dogrultusunda olusturulmus
tema basliklar1 altinda toplanmigtir. Alaninda uzman iki akademisyenin goriisii ile gerekli goriilen
diuzenlemeler yapilmigtir. Bulgularin degerlendirilmesinde ise tiimdengelim yaklagimiyla,
olusturulan temalar ve kategoriler arasinda karsilagtirmalar yapilarak yorumlama siireci
tamamlanmistir (Merriam, 2009; Celik & Aydin, 2021, Karahan & Gucli Nergiz, 2021).

4. BULGULAR

Caligsmada, ¢evrimigi sanal tur deneyimi ile ilgili misafirlerin paylastig1 yorumlar {izerinde yapilan
icerik analizi dogrultusunda ortaya ¢ikan kategoriler (alt temalar) sadelestirilerek, bes ana tema
(Kisisellestirilmis deneyim, Seyahat planlama, Memnuniyet, Farkli yerler kesfetme, Davranigsal
niyetler) belirlenmistir. Belirlenen temalar ve kategoriler, kodlama sayilari ile birlikte Tablo 3’de
belirtilmektedir:

Tablo 3. Cevrimici sanal tur deneyimi icin temalar ve kategoriler

Kisisellestirilmis Deneyim Seyahat Memnuniyet Farkhh Yerler Davramssal Niyetler
Planlama Kesfetme
Rehberin tutumu (218) Bilgilendirme Harika deneyim Yerel Kultiiri Tavsiye Niyeti (411)
(190) (764) kesfetme (361)
Kisisel Hizmet (207) Ip ucu alma Eglenceli Bilinmeyen Ziyaret Niyeti (323)
(187) deneyim (658) Yerleri
Kesfetme (377)
Grup aktivitesi Karar verme Rehberin Ilgi Alanma Tekrar Ziyaret Niyeti
(162) (88) karakteristik Yonelik Yerleri (34)
Ozellikleri (384)  Kesfetme (31)
Secim Yapabilme (57) Seyahat Arzusu Interaktif
(36) deneyim (65)

Tema 1. Kisisellestirilmis Deneyim
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Bireyler ya da belirli 6zelliklere sahip gruplar, yerel ev sahibi ile iletisime gecerek tur deneyimini
kisisel beklentilerine gore sekillendirebilmektedir. Kisisellestirme, bireylerin seyahatlerini planlarken
kisisel ihtiyaglarina uygun belirli bilgileri ve hizmetleri edinebilmesi olarak ifade edilmektedir
(Huang vd., 2017: 760). Bu durumda bilgilerin kisiye gore 6zellestirilmesi saglanabilmektedir (No
ve Kim, 2015: 569). Kisisellestirilmis hizmet, katilimcilarin tur deneyimine yonelik memnuniyetleri
Uzerinde 6nemli 6lgiide etkili olmaktadir (Arica, 2019; Canestrino vd., 2018; Celik & Aydn; 2021;
Lan vd., 2021; Sercek & Sercek, 2016; Tiwari vd., 2021). Yapilan analizde, katilimcilarin tur
rehberinin tutumu dogrultusunda rahat bir ortam esliginde esnek sartlarla deneyim yasadiklarini
belirttikleri ve bu 6zel hizmetten duyduklart memnuniyetlerini dile getirdikleri goriilmektedir. Yerel
ev sahibi ile interaktif olarak gerceklesen katildiklar sanal turda normal tura kiyasla daha farkli ve
0zel bilgiye ulagabilmektedirler. Kisisellestirilmis deneyim temasi altinda kisisellestirilmis hizmet,
rehberin tutumu, secim yapabilme ve grup halinde hizmet alabilme gibi konularin katilimcilar
tarafindan siklikla dile getirildigi goriilmektedir. Katilimci yorumlarindan dogrudan alintilara
asagidaki 6rneklerde yer verilmektedir:

“Daniel bize grubun en g¢ok gormek istedigi yerleri gosterme konusunda diisiinceliydi.
Kesinlikle 6neririm!”

“Lulu eglenceli, cana yakin ve c¢ok ilgili biriydi. Ogrenmeyi ve gidebilecegimiz yerler
konusunda secim yapanbilmeyi sevdik.”

“Cok kisisellestirilmig ve eglenceli!”

“Hugo en iyi tur rehberiydi!!! Videolar, aciklamalari, oykiileri ve deneyimi kisisellestirmesi
inanilmazdi!

“Sanal tur, grubun en ¢ok deneyimle ilgilendigi seye gore kisisellestirildi. Bu zamanlarda
seyahat etmek icin gercekten gizel bir yol.”

“Son derece bilgili ve cana yakindi. Hepimizi ismen ¢agirdi ve her zaman sorularla onu
rahatsiz etmemize izin verdi.”

“Arkadagim Ashley ve ben harika vakit gegirdik! Ashley Fransa'ya defalarca gitmis olmasina
ragmen ona 6zel merak ettigi, bilmedigi seyler hakkinda daha fazla bilgi edinmesine yardimci
oldu”

Tema 2. Seyahat Planlama

Gunumuzde turistlerin seyahat bloglarinda yer alan aktivitelere iliskin igeriklere seyahat
planlamalarinda 6nem verdikleri ve bloglarda yer alan gidilecek destinasyon ile ilgili bilgilerin
seyahat kararlarina etki ettigi goriilmektedir (Cankil & Ar, 2018). Sanal mizelerin turist
davraniglarina etkisi ile ilgili yapilan bir ¢alisma ise, uygulamanin kendilerini gercek miize ziyaretine
tesvik ettigini; sanal deneyimin kisitlar barindirmasi sebebiyle miizeyi canli gérmeye yonelik merak
uyandirdig1 belirtilmektedir. Ayrica sanal miize uygulamasinin tanitim ve reklam goérevi gordigi
sonucu ortaya koyulmaktadir (Akgiil, 2021: 92). Rehberli sanal tur, potansiyel ziyaretgileri gekmek
icin turizm pazarlamasi ve destinasyon tanitimi i¢in de kullanilabilir. Sanal tur, kisitlama
kaldirildiktan sonra seyahat niyetini canlandirmaya yardimci olmaktadir. Ayrica sanal rehberli turlar,
pandemi sonrasi turist gezileri i¢in benzersiz ipuclari sunabilmektedir. Turistler konaklama siiresi
boyunca sosyal aglarni olusturabilmesi saglanabilmektedir (Cho vd., 2002, Zhang & Qiu, 2022).
Katilimc1 yorumlarindan elde edilen dogrudan alintilara asagidaki 6rneklerde yer verilmektedir:

“Bu deneyimi siddetle tavsiye ederim! Paris'e geldiyseniz bize harika anilar kazandiracak.
Hentiz gelmediyseniz, gidip ziyaret etmek igin karar vermenize yardimci olacaktir!”
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“Bir dahaki sefere Paris'e geldigimizde ziyaret etmek igin gozlerden uzak yerler hakkinda ¢ok
sey ogrendik.”

“Paris'teki sanal turumuzda harika vakit gecirdik. Martha harika bir ev sahibi ve hikaye
anlaticisiydi ve bize gergekten ziyaret edecegimiz zamanlar igin birgok harika ipuglari verdi.”

“Paris'te gegirdigim giiniin tadini ¢ikardim. Paris'e bir dahaki seyahatimde kullanabilecegim
bir¢ok yeni ayrinti 6grendim.”

“Ekibim Paris'e muhtesem bir seyahat yapti! Ev sahibi eglenceli, bilgilendirici ve tiim
sorularint yanitlamaya istekliydi! Tura katilan hepimiz hemen Paris'e gitmek istiyoruz.”

“Satin alabileceginiz en iyi yiyecekler ve sehrin tadimi en iyi sekilde ¢ikarmak icin
ziyaretlerinizi nasil planlayacaginiz gibi ayrintilarla Paris giinliik hayatina giizel bir dalis
oldu.”

“Paris'e bir saatligine gitmek ¢ok keyifliydi ve oraya sahsen gidebildigimiz zaman igin bazi
verleri/seyleri kesinlikle not aldik.”

Tema 3. Memnuniyet

Yerel deneyimler sakinler ve ziyaretgiler tarafindan birlikte yaratildigindan, destinasyona daha
otantik bir deger katarak benzersiz deneyim sunmaktadir. Kastenholz vd. (2013), calismalarinda,
yerel halkin turistlere yonelik olumlu tutumlarinin, diizenledigi etkinlik ve gezilerin yerel kilttrin
turistlere iletilmesinde onemli rol oynadigimi belirtmektedir. Edinilen deneyimler, memnuniyet
duygusu olusturmakta ve bir sonraki seyahatler i¢in tesvik edici rol oynayabilmektedir (Arnould &
Price, 1993; Morgan & Xu, 2013). Yerel halk tarafindan belirlenen ve diizenlenen bu turlarda olusan
sosyal etkilesim, tiiketici deneyiminin merkezinde yer alarak kisiler arasinda bag kurulmasini
saglamaktadir (Loureiro vd., 2019; Wong vd., 2022). Katilimcilar, aktif olarak soru sormak i¢in rahat
ve samimi bir ortam saglayarak hos vakit gecirebilmektedir. Seyahat deneyimlerine yonelik
yorumlarda goriildiigii {izere, turun bir saat i¢inde bitecegi belirtilmis olsa da, bir¢cok soru nedeniyle
tur uzayabilmektedir. Tur Rehberi bdyle durumlarda kurulan bag dogrultusunda esnek
davranabilmektedir. Bazi turistlerin ise ayni destinasyonlara dnceden yaptigi harika ziyaretlerin
hatirlamas1 saglanabilmektedir (Zhang & Qiu, 2022). Prabowo (2022), rehberli sanal tur
uygulamalarinda katilimcilarinin memnuniyetlerine yonelik yaptiklar1 degerlendirmelerde ortalama
olarak miikemmel sonucuna ulasildigini belirtmistir. Katilimcilara gore, bu bilesendeki en yiiksek
puan, rehberli sanal tur gerceklestiginde rehber ve tur katilimcilar1 arasindaki iyi isbirliginden
saglanmaktadir. Bu ¢alismada, katilimci yorumlarindan elde edilen dogrudan alintilar asagida
belirtilmektedir:

“Daniel ile turumuzda harika vakit gegirdik! Bunu anneme hediye olarak aldim, boylece
ikimiz de sanal olarak tadin ¢ikarabildik. Eglenceli ve interaktif bir deneyimdi.”

“Esim ve ben ev sahibimiz ile neredeyse Paris'i gezerken harika bir deneyim yasadik.”

“Bu sanal turu sirketimizin idari ekibi icin ayarliyorum. - Idari Profesyoneller Giinii'nii
kutlamak i¢in ozel bir sey yapmak istedik, ancak aym zamanda herkesin COVID
kasitlamalariyla katilabilecegi bir sey yapmak da istedik. Harika bir maceraydi. Hem ¢ok sey
ogrendik hem de egleniyorduk.”

“Sirketimiz bunu aylik toplantimizin bir par¢ast olarak yapti ve ¢ok eglenceliydi!”
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“Tur rehberimiz ile Paris seyahatimiz ¢ok eglenceliydi! Kizimiz sayesinde dogum giintimii
ozel arkadaglarimiz ve ailemle kutlamak igin miikemmel bir yoldu. Rehberimiz bizimle
etkilesimde bulunurken biiyiileyici ve eglenceliydi.”

“Paris'e gittim ama daha o6nce gérmedigim yerleri gérmek harikaydi. Arkadaslarla harika
bir deneyim. Bir kadeh sarap alip keyfini ¢tkarin.”

Tema 4. Farkl Yerler Kesfetme

Paylagim ekonomisi i¢inde sunulan turizm hizmetlerinin igbirlik¢i, deneyimsel ve katilimci dogasiyla
birlesen etkilesimli tur rehberi sunumu géz oniine alindiginda, bir destinasyonun en iyi yerel halk
tarafindan 6grenilebildigini sdylemek miimkiindiir (Zhang & Qiu, 2022). Sanal turlar, destinasyon
hakkinda farkli bilgi edinmek ve ipucu saglamak icin en gercekei bilgi kaynaklarindan biri olarak
gorilmektedir (Cho vd., 2002). Yerel halkla kurulan etkilesim, turiste yerel halkin giinliik yasam
tecriibesini kazandirmasi ve bdylece yerel kiiltiir hakkinda daha ¢ok sey Ogrenmesi imkanini
saglamaktadir (Forno & Garibaldi, 2015). Bununla birlikte, otantik deneyimleri tanimlanin zor
olmaya devam ettigi yoniinde goriisler de bulunmaktadir (Reisinger & Steiner 2006). Bu ¢alismada
Farkli yerler kesfetme ve erisilebilirlik temasi altinda en fazla; yerel kiiltiirii kesfetme, daha 6nceden
bilinmeyen yerleri 6grenme ve ilgi alanina yonelik yerleri kesfetme konularmin dile getirildigi
goriilmektedir. Katilimc1 yorumlarindan tema ile ilgili yapilan dogrudan alintilara asagidaki
orneklerde yer verilmektedir:

“Deneyim harikaydi. Klasik turlardaki gibi sadece sergileri / anitlart gérmek yerine firin ve

’

sarap diikkanini gormeyi sevdim.’

“Bu inanilmaz bir deneyimdi. Rachel bunu ¢ok eglenceli hale getirdi ve ozellikle hem popiiler
turistik yerleri hem de daha az bilinen yerleri gérmeyi sevdim.”

“Ozellikle bilinmeyen, daha az turistik yerleri ziyaret ederek Paris'i ziyaret ettigimde bircok
ipucu ogrenmekten mutluluk duydum.”

“Daha da fazla ziyaret etmek istememi sagladi! Bir siirii bilgi verdi ve goriilecek havali
"gozlerden uzak"” seyler verdi! Hayal kirikligina ugramayacaksiniz!”

“Bu deneyime gercekten bayildim! Beni ve grubumu ozel yerlere ydnlendiren yerel bir
arkadasimla Paris'e donmek gibiydi.”

“Bu ¢ok iyi organize edilmis ve eglenceli bir deneyimdi. Gergekten Fransiz bakis agisiyla
Paris'in lezzetini yasiyorsunuz. Cok eglenceliydi. Dom Perignon'un ardindaki hikayeyi
duymalisiniz!”

Tema 5. Davramigsal Niyetler

Bireylerde sanal turlara katilimi; eglence, kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda gibi faktorlerin
etkisiyle sanal tur kullanma niyetini ve ¢evresindeki sanal turu kullanmalarini tavsiye etme niyetlerini
etkilemektedir (\Van Der Heijden, 2004; Haugstvedt & Krogstie, 2012; Disztinger vd.,2017). Ayrica
gelecekte gitmeyi planladiklari destinasyonlara yonelik fiziki ziyaret etme niyetinin de olumlu yonde
etkilendigi c¢alismalarla ortaya koyulmaktadir (Aksoy & Bas, 2021; Jung vd., 2016, Marasco vd.,
2018). Morgan & Xu (2013) ise, turistlerin unutulmaz deneyimler yasamasinin bir sonraki seyahatler
icin tesvik edici rol oynadigini belirtmektedir. Turistler, ayn1 ev sahibi tarafindan diizenlenen sanal
turlar tavsiye etme veya yeniden satin alma veya gelecekte baska sanal tur etkinliklerine katilmay1
planlama egilimindedir (Zhang & Qui, 2022). Pandemi ortaminda tiiketicilerin sanal tur deneyimi
yasamasinin, ziyaret veya satin alma isteklerini 6nemli 6l¢iide artirdigi belirtilmektedir (Wen &
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Leung, 2021). Katilimc1 yorumlarindan tema ile ilgili yapilan dogrudan alintilara asagidaki
orneklerde yer verilmektedir:

“Bu ¢ok keyifli bir saatti ve ev sahibimiz diisiinceli ve ilgi ¢ekiciydi. Siddetle tavsiye ederim.”
“Harika vakit gecirdik. En kisa siirede Paris'e ugmayr umuyoruz!”

“Turumuz eglenceli ve bilgilendiriciydi. Onunla olan deneyimim ¢ok yakinda ger¢ek hayatta
Paris'i ziyaret etmek istememe neden oluyor.”

“Bu deneyimi en iyi arkadasim ve ailesi igin doniim noktasindaki dogum giinii icin rezerve
etmistim. Parisli tur rehberleri, arkadaslarimin ¢ocuklariyla harika vakit gegirdi. Tur
boyunca onlara sorular sorarak onlari mesgul etti. Hepsi harika vakit gecirdi ve yakinda
Paris'i ziyaret etmeyi umuyorlar.”

“Sokaga ¢ikma kisitlamas: sirasinda Paris'in tadim ¢ikarmanin ¢ok keyifli bir yolu! Ne

’

gormeniz gerektigi konusunda ¢ok fazla bilgi. Seyahat etmek istememi sagliyor.’

“Yerel ipucglarina bayildim, tekrar seyahat edebilecegimiz zaman oraya gitmek igin
sabirsizlaniyorum.”

“Esim ve ben Paris hakkinda bilgi edinirken, yerel Paris halkinin neler yaptigini 6grenirken
harika vakit gecirdik ve yakin gelecekte birlikte ziyaret etmeyi sabiwrsizlikla bekliyoruz.”

S.TARTISMA VE SONUC

Literatiirde yapilan onceki ¢alismalar daha ¢ok Airbnb’de yer alan ev sahibi ve misafir iligkilerine ya
da sanal turlara yonelik yasanan deneyimlere odaklanilmistir. Bu ¢alismada, literatiirde bosluk oldugu
gozlemlenen cevrimici rehberli sanal turlarla ilgili deneyimlerin bireyler iizerindeki algilari
kesfetmek i¢in yeniliklerin yayilmasi teorisi dogrultusunda topluluklarin yenilikleri nasil kabul ya da
reddettigini agiklamak amaclanmistir. Bu amagcla yapilan nitel analizde, konu bes tema iizerinde ele
alinmistir. Bunlar; kisisellestirilmis deneyim, seyahat planlama, memnuniyet, farkl yerler kesfetme
ve erisilebilirlik, davranigsal niyetler olarak belirlenmistir. Yapilan yorumlarin incelenmesi
dogrultusunda turistlerin sanal tur deneyiminden ¢ok yiiksek oranda (4.94/5) memnuniyet duyduklari
goriilmektedir. Bu durum yeniligin katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu tarafindan kabul gordiigiini
gostermektedir. Prabowo (2022), rehberli sanal tur uygulamalarinda katilimcilarinin algisinin genel
olarak miikemmel oldugunu ifade etmektedir. Rogers (1995) ise teorisinde, kisisel ve istege bagh
yeniliklerin genellikle organizasyonel veya toplu bir yenilik-karar1 igeren yeniliklerden daha hizli
benimsendigini belirtmektedir (Sahin, 2006). Bu baglamda aragtirma sonuglarindan elde edilen
bilgilere dayanarak; bireylerin kendi 6zgiir iradeleriyle bilingli olarak katildiklar1 ¢evrimigi rehberli
sanal tur deneyiminin, bireyler tarafindan hizli kabul gordiigiini séylemek miimkiindiir.

Yeniligin nasil kabul gordiigiinii agiklamak amaciyla yapilan kodlamalarda en fazla memnuniyet
temasi1 altinda, turistlerin deneyime yonelik olumlu goriislerini belirten ifadeler yer almaktadir.
Katilimcilarin ¢evrimigi rehberli sanal tur deneyimini diger kullanicilara tavsiye etmeleri ise,
yorumlarda en fazla dile getirilen ifadelerden biri olarak davranissal niyetler temasi altinda yapilan
kodlamalarin sayisiyla ortaya koyulmaktadir. Ayrica; deneyimin Kkisisellestirilmis olmasi,
destinasyona yapilacak gelecek seyahat icin ip ucu toplama ve seyahat planlamasinin yapilabilmesi,
Klasik turlardan farkli olarak bilinmeyen yerler kesfetme gibi konularda da ¢ok sayida kodlamalar
yapilmasi, deneyime yonelik olumlu goriisleri ortaya koymakta ve bunun sonucunda; tavsiye niyeti,
destinasyonu ziyaret niyeti ve daha dnce gidilmis olan destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti gibi
konular1 olumlu yonde etkiledigi hem kodlama sayilarinda hem de dogrudan alintilarda
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goriilmektedir. Bu dogrultuda kesifsel ¢alismadan elde edilen verilere yapilan igerik analizi ile,
kisisellestirilmis deneyim, seyahat planlama imkani ve farkli bilgiler kesfetme arzusunun
memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi ve memnuniyet duygusunun ise davranigsal niyetler iizerinde
anlaml etkileri oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Calismada baz1 kisitlar bulunmaktadir. Cevrimig¢i rehberli deneyimler sunan farkli platformlar
bulunmasina ragmen, Airbnb disindaki uygulamalar bu g¢alismaya dahil edilmemistir. Airbnb
sayfasinda ¢ok sayida cevrimi¢i deneyim bulunmasina ragmen bu c¢alismada en fazla katilim
gosterilmis olan “Panoramik Paris” sanal tur deneyimi 6rneklem cercevesi olarak alinmistir.
Orneklem belirli bir say1yla smirlandirilmstir.

Bu calismanin, cevrimigi yerel rehberli sanal tur araciligiyla turistlerin yerel deneyimlerinin
kavramsal c¢ercevesini gelistirerek, literatiirde eksikligi hissedilen konu hakkindaki bilgileri
zenginlestirdigi diisiiniilmektedir. Ayrica, yerel halk tarafindan gergeklestirilen sanal turlar ile
geleneksel turlar arasindaki farklar1 anlamak ig¢in bir karsilastirma saglayarak turistlerin ¢evrimigi
yerel deneyimine yonelik algilarin1 olusturan faktorler belirlenmistir. Ortaya koyulan temalar,
cevrimi¢i yerel rehberli sanal turlara katilim gosteren bireyler i¢in kisisellestirilmis deneyimin
musteri memnuniyetine énemli 6l¢iide olumlu katkilar sagladigini gostermektedir. Bu dogrultuda
turizmde kisisellestirilmis tiiketici deneyimi ve otantik deneyim konusunun dikkate alinmasi gerektigi
diistiniilmektedir. Ayrica, sanal tur saglayicilarinin yerel kiiltiire iliskin yaklasimlarinda yiiksek
diizeyde sosyal etkilesim ile birlestirilmis bir hizmet sunmalar1 Onerilmektedir. Bu dogrultuda
turizmde, deneyim tasarimi konusunda yapilacak daha detayli caligmalarin siirekli degisim gosteren
turist profilini anlamak icin gerekli bilgilerin edinilmesini saglayacagi diistiniilmektedir.

Gelecek calismalarda karma yontemle tasarlanan ve daha biiyiik bir 6rneklem grubuyla ¢alismalarin
yapilmasiin daha tatmin edici sonuglara ulasilmasini saglayabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica bu
karma calismanin nitel asamasinda ¢evrimi¢i deneyimler yasamis olan bireylerle yapilacak
derinlemesine yiz yiize goériisme teknigi uygulamasi dogrultusunda daha derin anlamlar elde
edilebilecegi diistiniilmektedir.
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Dijitallesmenin ve Sosyal Medyanin Miisliiman-Dostu Turizme Yansimasi
() Hasan Onal SEYHANLIOGLU! 2’ Burhanettin ZENGIN?

Turizm sektorii kiiresel diinyanin 6énemli bir pargasidir. Miisliiman dostu turizm de son yillardaki ekonomik
degerlerle yiikselise gegen bir nis Pazar olarak bilinmektedir. Miisliman dostu turizm uygulamalari
isletmecilerin, isgbrenlerin ve arastirmacilarin ilgisini yogun bir bigimde ¢ekmeye de devam etmektedir. Bu
cercevede turizm hareketliliginde onemli yeri olan bu grubun varlig: ile alakali bir bakis agisi ortaya
konulmaya calisilmistir. Misliiman turistler tatil yaparken tatillerini konforlu kilan dijitallesmenin de 6n
planda oldugu bilinmektedir. Bu noktadan hareketle, ilgili alan yazinda Miisliiman dostu turizm hareketlerinde
dijital diinyanin ve sosyal medyanin yansimasi ele alinmistir. Béylece konunun faydalar1 6n plana ¢ikarilarak
bakis a¢is1 olusturulmustur. Bu noktada kavramsal olarak durum ele alinmasiyla literatiirde 6nemli bir bosluk
giderilmistir. Sonug olarak, dijitallesmenin ve sosyal medyanin helale duyarl turistler i¢in 6nemli bir atilim
oldugu, o6zellikle yapay zekdnin ve sosyal medyanin hayati kolaylastirdigi 6ngorilmektedir. Seyahat
motivasyonu Musliman dostu turizme yonelen helal duyarl turistlere fayda saglayan hem ibadet hem turistik
deneyimi kolay kilan durumlarin oldugu ele alinmstir.

Anahtar Kelimeler: Helal Duyarli Turist, Misliman Dostu Turizm, Dijitallesme
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Reflection of Digitalization and Social Media on Muslim-Friendly Tourism
Abstract

The tourism industry is an important part of the global world. It is known as a niche market that has been on
the rise with the economic values in recent years in Muslim-friendly tourism. Muslim-friendly tourism
practices continue to attract the attention of operators, employees and researchers. In this framework, a point
of view regarding the existence of this group, which has an important place in tourism mobility, has been tried
to be put forward. It is known that digitalization, which makes their holidays comfortable while Muslim tourists
are on vacation, is also at the forefront. From this point of view, the reflection of the digital world and social
media in Muslim-friendly tourism movements will be discussed in the related literature. Thus, the benefits of
the subject will be brought to the fore and a perspective will be formed. At this point, an important gap in the
literature will be filled by considering the situation conceptually. In conclusion, digitalization and social media
is an important breakthrough for halal-conscious tourists, especially artificial intelligence and social media
make life easier. It has been discussed that there are situations that make both worship and touristic experience
easy, which benefits halal-conscious tourists who turn to Muslim-friendly tourism.

Keywords: Halal-friendly Tourist, Muslim-friendly Tourism, Digitalization

Referans/Citation: Seyhanlioglu, H. O. & Zengin, B. (2021). Dijitallesmenin ve Sosyal Medyanin Miisliiman-
Dostu Turizme Yansimasi, Journal of Hospitality and Tourism Issues, Vol. 4, No. 2, 123-134.

!Sorumlu Yazar, Dr. Ogr. Uyesi, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Boliimii, Agr1 Ibrahim Cegen Universitesi,
hseyhanlioglu@agri.edu.tr, Orcid I1D: 0000-0002-9056-5237

2 Prof. Dr., Turizm Rehberligi, Sakarya Uygulamal Bilimler Universitesi, bzengin@subu.edu.tr, Orcid ID: 000-0002-
6368-0969

|© @@@I 123



mailto:hseyhanlioglu@agri.edu.tr
https://orcid.org/0000-0002-9056-5237
https://orcid.org/0000-0002-6368-0969

Seyhanlioglu & Zengin (2022), Johti, 4(2), 123-134
1. GIRIS
Turizm, kiiresel ekonominin 6nemli, biiylik, yliksek karli ve en dinamik endiistrilerinden biridir.
Bununla birlikte keyif ve eglenceyi de iceren bu olusuma kuskusuz tiim bireylerin katilma 6zgiirligi

vardir. Ayrica bireyler dini yasam tarzlarina gore tatil yapma haklarina da sahiptirler ve bu kapsamda
dini inaniglar1 geregi helal olan tatil {irlinlerini de tercih edebilmektedirler.

Yasam formunu muhafazakar planlayan bireylerin de tatil, dinlenme, eglenme vb. haklar1 oldugunu
kabul etmek gerekir. Bu baglamda dini hassasiyetleri olan 6zellikle Miisliiman bireyler, tam olarak
helal kurallar dahilinde hizmet vermeyen isletmelerde tatil yapma, seyahat etme ve eglenmeyi tercih
etmeyeceklerdir. Clinkii hayatini iyi bir Miisliiman olarak siirdiirmek isteyen bireyler, inandig1 dinin
Ogretilerine aykiri bir turistik seyahati tercih etmek istemeyebilirler.

Misliman-dostu isletmelerde Endiistri 4,0 ile birlikte dijital {iriin (mamiil) ve hizmetler, uzman olan
fiziksel/sanal varliklarin isleyisi, biitiinlesmis is operasyonlari, isleyisteki doniisiimler ve miisteri
hizmetleri gibi siireglerde degisim ve doniisiimlere sebep olmustur (Goel vd., 2022.) Teknolojiler,
Endiistri 4,0 devriminin temelini olusturmaktadir. Is siireclerinin doniisiimleri teknolojik alt yapi
olmadan miimkiin olmamaktadir. Isletmelerin is modellerini déniistiirecek en gelismis teknolojiler;
Yapay zeka, artirilmis sanal gerceklik ve Big data gibi teknolojik yapilardir (Verevka, 2019). Son
yillarda endiistri 4,0’ 1n yerini daha kapsamli endiistri 5,0’a birakacag diislincesi de son derece yaygin
bir goriis olarak literatiirde yer almaktadir.

Bu bdliimde, bireylerin ve isletmelerin Miisliman Dostu Turizm uygulamalarina teknolojik bakis
acisin1 sunmak amaci yaninda, konunun 6nemi ve hassasiyeti, isletmeler ile turistlerin teknoloji
temelli olarak tatil siireclerine katkilarinin incelenmesi amaglanmistir. Bu baglamda isletmeler ve
turistler dijitallesmede sosyal medyanin ve yapay zekanin etkisi gibi sorulara cevap bulabileceklerdir.
Sosyal medyanin Miisliiman-dostu gelismelere yansimalari, sosyal medya ve Miisliiman-dostu turizm
ve sosyal medyadaki Misliman-dostu turizm isletmeleri 6rnekleri konularina deginilmistir.

2. DIJITALLESME KAVRAMI, TANIMI VE ONEMI

Dijitallesme, dogru bilgiye ulasmak, karar verme ve dogru sonuglar alabilmek i¢in teknolojik
tirtinlerin etkili ve dogru bir sekilde kullanilabilmesi anlamina gelmektedir. Ayrica sahip olunan
imkanlari, isletmelere ve diger taraflara deger katacak ciktilara doniistiirme siirecini de ifade
emektedir. Dijitallesme, somut adimlarin atilmasi ve istihdamin arttirilmasi baglaminda da énem
tasimaktadir (Hadjielias vd., 2022).

Dijitallesme kavrami, birgok endiistri i¢in yeni bir terim olup, 6zellikle turizm endiistrisi i¢in biiyiik
O6nem arz eden bir olgudur. Dijitallesme ¢ok fazla kolayligi da beraberinde getirmektedir. Miisliiman
dostu turizm tercih eden turistler icin de dijital olarak aktif rol alma durumlar1 artis gostermistir
(Pamukgu & Sarusik, 2020). Musliman dostu turiste kolaylik saglamak igin dijital kanallar tizerinden
her gecen giin kolay seyahat etme, turisti kolay yonlendirme hizmetleri sunulurken, geleneksel satis
bicimleri Helale duyarli turist agisindan 6nemini yitirmektedir. Ciinkii diinyada kiiresellesmeyle
birlikte dijital dunyaya ragbet artmistir. Boylece geleneksel yontemler giiciinii yitirmistir (Suriansyah
vd., 2022). Dijitallesme sayesinde seyahat ve konaklama isletmeleri otomasyon sistemleri, verimli
tiretim, envanter ve satis yonetimi gibi konularda 6n planda yer almiglardir. Ayrica veri toplama, veri
isleme ve karar verme siirecleri gibi énemli konular dijitallesme ile daha kolay saglanmaktadir
(Ahyani vd., 2022).

Glinlimiiz turizm isletmeleri; sayilarinin bir hayli yliksek olmasi, aralarindaki kiiresel rekabet,
turistlerin ihtiyaclarinin evvelki zamanlara gore ¢ok hizli degisiklik gostermesiyle birlikte birikimli
olarak ilerleyen ve kendini iist seviyede yenileyen dijitalizasyona ayak uydurabilme baglaminda
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siirdiiriilebilirlik agisindan miicadele verilmektedir (Saatcioglu vd., 2018). Isletmeler degisen ve
gelisen teknoloji karsisinda kendilerini siirekli en giincel durumda tutmalar1 gerektiginden dolayi,
bilgi islem birimleri ve AR-GE birimlerine giderek daha fazla 6nem vermektedirler. Misliiman-dostu
isletmelerde helal konusu isin diigiim noktast oldugu i¢in teknolojik hamlelerde 6n plana
¢ikaracaklari konularin basinda gelmektedir (E1-Gohary, 2016; Junaidi, 2020).

Misliman-dostu isletmelerin yoneticileri, hedef pazarmi inovasyon ve teknoloji tarafindan
yonlendirilen bir gelecege hazirlamak ve oOl¢iilebilir, dijital odakli is modelleri gelistirmek adina
onemli adim ve atilimlar yapmalar1 gerekmektedir. Ayrica gelecek yillarda helal seyahat pazarim
hedefleyen igletmelerin bu acidan etkili ve giiglii stratejiler olusturmalar1 gerekmektedir. Cunku,
teknolojinin gliniimiiz diinyasinda yenilik ve turistik seyahat verimliligi agisindan, siirdiiriilebilirlikle
iligkili maliyetlerin yonetiminde anahtar rol oynayacag agiktir (Battour vd., 2022: 888).

2.1. Sosyal Tarihi Siirec Icerisinde Dijitallesme ve Sosyal Medyanin Gelisimi

Dijitallesme; isletmelerin, bireylerin kaynaklarini, dijital teknolojilerin meydana getirdigi firsatlardan
yararlanarak, tanitim, ek kazang ve biiyiime kapasitesine doniistiirmek igin gergeklesen siireclerdir
(Konstantinou, 2016). Dijitallesme 6nemli bir siirecin iiriiniidiir. Dijitallestirmeyi 6ne ¢ikaran en
onemli ozelliklerden bir tanesi, verilerin farkli formlara uyarlanmas1 yetenegidir. Ornegin; soyut
verileri bir programa aktardigimizda sistemin bir takim hesaplama yapabilmesidir. Dijital olarak
verilerin hizlica doniisebilmesidir (Degirmencioglu, 2016).

Dijitallesmenin yasadig: siiregler agagidaki gibi ifade edilebilir (Yetkin, 2019);

Internet Cagi: 1980°li yillarda World Wide Web (www)’nin kullanilmaya baslamasiyla biiyiik bir
ses getirmistir. Diinya toplumlarinin ilk dikkatini ¢ektigi giinden bugiine yaklasik otuz yil igerisinde,
kiiresel internet agi, diinya niifusunun neredeyse tamamini etkileyen ve global ekonominin de
neredeyse kalbi haline geldigi donemdir.

Guncel Dijitallesme Cagi: Bilgi ve iletisim Teknolojileri kullanimindaki artis, android sistemler gibi
dijital teknolojilerdeki cesitli gelismelere bagli olarak daha da yilikselmeye devam etmektedir.
Ardindan bireylerin, dijital {riinlerin toplumca benimsemeleriyle, bilgiyi iiretebilmek, islemek,
aktarmak ve paylasmak i¢in sosyal doniisiim olarak tanimlanan dijitallesme siirecine aligik bir hale
gelmislerdir (Bhutani & Paliwal, 2015).

Tiim turizm igletmeleri bilgisayarlar, cep telefonlar1 ve internet sayesinde giiniimiiziin kiiresel turizm
pazarinda rekabet edebilmek i¢in gerekli olan iletisim alan ve aglarini olugturmalar gerekmektedir
(Law vd., 2018). Turizm isletmelerinin tedarik¢i firmalar ile miisteri iliskilerini daha etkin bir sekilde
yonetebilmesi i¢in gerekli teknik donanim ve yazilimlar1 kullanmasi 6nem arz etmektedir (Adeola &
Evans, 2019). Dijitallesme, mevcut ve potansiyel miisterilere ucuz erisim saglamaktadir. Ayrica
¢oklu dagitim kanallarinin 6niinii de agmaktadir (Buhalis, 2003).

Cagimiz dijitallesme siirecinde iletigsim teknolojilerindeki 6nemli ataklar yeni iletisim teknolojileri,
yeni medya ¢ag1, internet (Wi-fi), sosyal medya, sosyal medya uzmanligi, sosyal ag kullanicilar1 gibi
pek cok yeni kavram akademik literatiire girmistir. Bu yeni olusumlar toplumsal, akademik, kiiltiirel
ve ekonomik alanda da degisim ve doniisiimlere yol agmistir. Bu degisim ve doniisiimde énemli bir
yer tutan helal yasam tarzini eglence ve istirahat alaninda da kullanan Helale duyarl turistlerdir.
Clnkud bu turistler gerek konaklama gerek yeme-icme, gerekse rekreatif alanlarda helal beklenti
icinde olmaktadirlar (Mohsin vd., 2016).

Turizmde turistleri teknolojiden bagimsiz diisiinmek miimkiin degildir. Bu baglamda dijitallesme
stire¢ icerisinde bir¢cok evrimden gec¢mistir. Dijital teknolojinin turizm endiistrisinde kabulii ve
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gelisimi; konaklama isletmelerinde misafirlere kolaylik sagladigi 1990l yillarda ilk defa web
sitelerinin tanitimiyla ortaya ¢ikmistir. Cagimizda dijital diinyada gelinen noktada drtin (mamul) ve
hizmetler dizayn etme adina gincel firsatlar1 da beraberinde getirmistir. Bununla beraber,
dijitallestirilmis iiriin ve hizmetler olusturmak ¢ogunlukla yenilik yapmak konaklama, seyahat ve
diger turistik igletmeler i¢in birtakim zorluklar da olusturmaktadir (Yetkin, 2019).

Yiyecek-igecek isletmeleri agisindan helal gida belgesinin tasimasi 6nem arz etmektedir. Sosyal
medyay1 tutundurma araci olarak kullanacak isletmelerin helal gida belgelerinin var oldugunu
vurgulamalar1 gerekmektedir (Millatina vd., 2022). Miisliiman-dostu turizm bir nis pazar olarak
goriilse de birgok alani ve grubu kapsamaktadir. Sosyal medyada yapilan tutundurma ¢abalarinda her
biri géz 6niinde bulundurulmalidir. Helal turizm, helal gida, helal eglence, cinsiyet ayrimi ve islami
finans kurumlari, havayollar1 ve tur paketleri gerektirmektedir. Bu tesislerin varligi Misliimanlar i¢in
elzemdir. Mdusluman dostu turizmin kapsamli altyap: ve hizmetler gerektirmesine ragmen, bir¢ok
iilke bu kazancli pazarda bir numarali destinasyon olmak i¢in rekabet etmektedir. Bu cer¢evede
kullanilan en biiyiik rekabet araglarindan biri de sosyal medyadir (Feizollah vd., 2021). Isletmeler
sosyal medya uzerinden birbirlerine gondermeler yapilabilmektedir. Ayrica isletmeler tanitim disinda
farkli ara yiizlerle videolar, fotograflar ve kisa gonderiler paylasarak kamuoyu ile iletisimini
strdlrmektedir.

2.1.1. Dijitallesme ve Sosyal Medya Onemi

Gunlimizde dijital diinya ve internet, sosyal ve ekonomik yasamin ayrilmaz bir kismidir. Bununla
birlikte, insanlar yalnizca iletisim kurmakla kalmaz, ayn1 anda aligveris yapar, serbest zamanlarinda
¢evrimi¢i oyunlar oynayip, sosyal medyada zaman gecirip, film izleyip ve promosyon vb. tekliflerini
degerlendirebilirler. Internette her zaman ¢ok sayida kisi, kurum ve isletmeler vardir (Kayumovich,
2020). Bu gercevede konuya bakildiginda isletmeler i¢in bu alanda 6nemli firsatlarin da yer aldig:
goriliir. Ciinkii Helale duyarli turist gruplar isletmeleri genellikle sosyal medya veya firmalarin web
siteleri araciligiyla tanimaya c¢alismaktadirlar. Isletmelerin sagladiklar1 imkanlar1 goz Oniine
almaktadirlar (Abror vd., 2020). Sosyal medyada tanitimin yaninda deneyimlerde paylasilmaktadir.
Ayrica olumlu veya olumsuz videolar1 izleme imkanina da sahip olabilmektedirler (Janis & Ramli,
2022).

Isletmeler sunduklar1 Miisliiman-dostu helal triin ve hizmetleri sadece dini gereklilik olarak degil,
ayn1 zamanda onemli bir gelir kapis1 olarak da gormektedirler. EI-Gohary’ye (2016) gore Helal
turizm, Japonya ve Tayland gibi Miisliman olmayan c¢ogunluga sahip iilkeler tarafindan
benimsendigi i¢in sadece Miisliiman tilkeler i¢in degil tiim iilkeler i¢in de 6nemlidir. Bununla birlikte
Misliiman-dostu turizm uygulamalarin1 benimseyen iilkeler, destinasyon tanittminda helal vurgusu
yaparak Musliman-dostu tercihleri n plana ¢ikarmaya gayret etmektedirler. Bir 6rnek teskil etmesi
bakimindan Japonya, helal turizmin muazzam biiylime potansiyeline sahip 6nemli bir turizm
segmentini temsil ettigini kabul ettigi i¢in, kendisini bir helal turizm destinasyonu olarak
tanitmaktadir. Japonya'nin ulusal turizm web sitesinde, 'helal' ve 'Miisliimanlar' aramasi, yemek,

turlar, ibadet yerleri ve tiim diger konularla ilgili bilgilere baglantilarda yer almaktadir (Ainin vd.,
2020).

2.2 Sosyal Medyanin Miisliiman-Dostu Turizm Alanindaki Gelismelere Yansimalari

Miusliman-dostu turizme hizmet vermek isteyen isletmeler icin dnemli olan, Islami gretilere aykiri
hizmetler vermemeye 6zen gostermeleridir (Yildirgan vd., 2020). Ayrica, Helale duyarl turistleri
hedefleyen isletmelerin rekabet giiclinii siirdiirebilmesi i¢in yenilik ve sosyal medya yonetimi bir
zorunluluk halini almistir (Battour vd., 2022). Ciinkii helal duyarli turistler 6nemli bir Pazar

olusturmaktadir. Bu noktada sosyal medya one ¢ikmaktadir. Sosyal medya yonetiminin zayifligi,
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giincellik ve yenilik eksikligi, rekabet edebilirlik icin Onemli bir tehdit olusturabilmektedir.
Mdisliman-dostu uygulamalarda 6zellikle isletmelerde yapay zekanin kullanildiginin vurgusunun
yapilmasi ve sosyal medyada bu durumun ele alinmasi turist davranislar1 ve Helale duyarl turist
acisindan olumlu sonuglari da beraberinde getirebilecektir (Pamukgu & Sarusik, 2017).

Misliman-dostu turistik triin ve hizmetleri sunmak isteyen turizm isletmelerinde, turistik
ihtiyaclarin daha verimli ve hizli bir sekilde karsilanmasinda son derece yardimci olabilecegi
ongorulmektedir. Ayrica, sosyal medya ve yenilikci teknolojiler, Musliman gezginlere yonelik bakis
acis1 ve yolculuklarini yeterli sekilde yonetmesine yardimci olabilecegi diistiniilmektedir (Cuesta-
Valifio vd., 2020).

Sosyal medya yonetiminde isletmeler hizmeti deneyimleyen turistleri de paylasarak olumlu ¢iktilar
kazanabilmektedirler. Clnki Mdusliman-dostu uygulamalarda turistlerin dini hassasiyeti ytuksek
olmaktadir. Bu c¢er¢cevede Miisliiman-dostu uygulamalar1 i¢eren turistik {irlinleri deneyimleyip,
yuksek memnuniyet diizeyi elde eden turistler isletmelere daha fazla miisteri ile maddi kazanglar
saglamada onemli katkilar saglayacaklardir. Turistlerin turizm faaliyetlerine katiliminda Miisliiman
niifusunun ve gelir seviyelerindeki artisin yaninda yasanan bazi olumsuz olaylarin (Miisliimanlara
yoOnelik fiili saldirilari, Teror olaylar1 vb.) ve diinya genelindeki yansimalarmin da etkileri

goriilmektedir. Ozellikle sosyal mecralardaki olumsuz haberler isletmeleri de son derece olumsuz
etkilemektedir (Carboni vd., 2017: 88).

2.2.1. Sosyal Medya ve Misliman Dostu Turizm

Gilintimiizde sosyal medya kullanicilarinin sayilar1 giderek artmaktadir. Milyarlarla ifade edilebilecek
bliyiikteki bir kitleye hitap eden sosyal medya mecralar1 Miisliiman-dostu isletmelerin reklamlarini
paylasarak énemli gelirler de elde edebilmektedirler. Islami motiflerin ve geleneksel kurallarin (helal
sertifikasi, helal finans belgesi vb.) eksikliginde turistler o isletmeleri tercih etmeyebilmektedirler.
Bilhassa umuma acgik alanlarda gerceklestirilen uygulamalar i¢in de benzer sorunlar ortadan
kaldirilmalidir (Akyol & Kiling, 2014: 175).

Turistik isletmeler ve destinasyonlar, yetkililer tarafindan sosyal medyada tanitildiktan sonra baglanti
URL’si de birlikte verilir. Bu noktada (cretli-ticretsiz hizmetleri, konaklama imkanlari, transfer,
restoran yapisi gibi bir¢ok konuda bilgilendirme yapilir. Bilgiyi yaymak, hedef pazar olusturmak ve
pazardan pay alabilmek icin sosyal medyasiz bir ortamin diisiiniilmesi dahi s6z konusu
olamamaktadir (Damarsiwi vd., 2020).

Miisliiman niifusunun 2030 yilina gelene kadar Diinya genelinde 2-2.5 milyar kisiye yani diinyanin
yaklasik %30’una tekabiil olacak sekilde ulasmasi beklenmektedir (Henderson, 2016). Sosyal
medyada diinyanin %30’unu elde tutmak 6nemli bir husustur. Ciinkii giderek dijitallesen bir diinyada
sanalin 6nemi oldukca biiylik olmaktadir. Bu noktada turistlerin sosyal medyada yaptiklar1 her
paylasim diger turist tiplerine de yansiyacaktir. Hatta kisi gayri miislim olsa bile bu cergevede
degerlendirme yapabilecektir (Janis & Ramli, 2022).

2.2.2. Sosyal Medyadaki Miisliiman-dostu Turizm isletmeleri Ornekleri

Turizm isletmeleri dzellik ve hizmetlerin tamamini Islam’a uygun yapmazken bazi alanlarda helal
uygulamalara dikkat etmislerdir. Bu durum isletmelerde genel olarak s6z konusu olabilmektedir. Bu
baglamda tiim turizm isletmelerini tam helal konseptli isletme olarak adlandirmak dogru degildir.
Miisliimanlarin turistik ihtiya¢larini karsilayarak bu pazardan pay almak isteyen iilkeler ve onlarin
isletmeleri, Miisliman-dostu uygulamalar ile pazarda etkili olmay1 istemektedirler. Miisliimanlar
giderek daha fazla turistik seyahatlere katilma egilimindedirler ve helal anlayisa tam uyan turistik
hizmetleri edinmek isteyenlerin sayis1 her gecen giin daha da artmaktadir (Liu vd., 2018).
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Mislimanlarin var oldugu bir turizm sektoriinde Islami kriterler g¢ergevesinde standartlar
belirlenmelidir. Turizm isletmelerinin helal uygulamalarin gercevesi net ve agik olarak hizmet
standardina uymalidirlar. Bu baglamda turistik isletmelerin sahip olmasi gereken fiziki sartlar,
nitelikler ve belirli kriterler olusturularak hayata gegirilmelidir (Boyraz vd., 2017). Musliman-dostu
turistik isletmelerden sosyal medyada var olan 6rnekleri ve stratejileri agagidaki gibidir:

Wome Deluxe Hotel (Antalya): Isletme sosyal medyada etkin bir durumdadir. Ciinkii otel sosyal
medya paylasim siklig1 ve takipci sayilartyla &n plana ¢ikmistir. ingilizce ve Tiirkce dilde reklam
vermektedirler. Sosyal medyada en 6nemli stratejileri reklami yaparken helal vurgusu yapmaktir.
Isletme sosyal medya paylasimlarinda “Tesisteki tiim yiyecekler her zaman helaldir” “Tesisin en fazla
500 metre uzakliginda bulunan restoran/kafe/marketlerde helal yiyecekler bulunmaktadir” “Tesisin
hicbir noktasinda alkol servisi yapilmamaktadir.” gibi ifadeler kullanmaktadirlar.

Adenya Hotel (Antalya): Isletme sosyal medyada hasthag (baslik) isaretleri kullanarak etkin olan
isletmelerdendir. Sosyal medyada paylasimlar helal vurgusu yapan bayanlara 6zel alan taniyan video
paylasimlar1 yapilmaktadir. Otel igerisinde Islami kurallara uygun hizmet sunulmaktadir. Web sitesi
ve sosyal medyada “Sevdikleriniz ile bir arada olacaginiz, Alanya’da tesettiir otel konseptinde
hazirlanan Adenya Hotel, “aileye 6zel, aileye giizel” mottosuyla muhtesem bir tatil sunmaktadir” gibi
ifadeler kullanilmaktadir.

Telmessos Neva Hotel (Mugla): isletme helal konseptli hizmet vermektedir. Otel yonetimi alkolsiiz
servis ve bayan erkek ayri alanlarin varligi olduguna vurgu yapmaktadirlar. Sosyal mecralar da
muhafazakar vurgusu yaparak potansiyel turistleri cekme stratejilerine sahiptirler. Web sitesinde ve
sosyal medyada “Islami konseptte hayal gibi bir tatil sunuyoruz” gibi ifadeler kullanilmaktadir.

The Berussa Hotel (Bursa): Isletme muhafazakar ve Miisliiman-dostu otel grubunda kendini
konumlandirmaktadir. Miisterilerin erkek-bayan havuzu, i¢ki bulundurulmamasi gibi konular dikkat
¢cekmistir. Ayrica helal belgeli bir isletme vurgusunu da 6n plana ¢ikarmaktadirlar. Web sitesinde
“Bursa’da misafirlerimizin memnuniyeti tizerine kurulmus hizmet anlayisiyla ¢eyrek asirdir Biiytik
Yildiz ismi altinda hizmet vermis, 4 yildiz kategorisinde 70 standart oda 4 suit 1 Double Suit ile
yenilenmis olup, miikemmel Bursa ve Uludag manzarali odalarimizda giinlin yorgunlugunu
atabilirsiniz” gibi ifadeler kullanilmistir.

Mezopotamya Tiirk Miisliiman Helal Lokantas1 (Cin): Isletme etnik lezzetlerle beraber Cin’in
etnik iiriinlerini de helal olarak sunmaktadir. Isletme yemeklerini deneyimleyen bireylerin yemeklerin
fotograflarini sosyal medyada paylasip memnuniyetlerini dile getirmelerini istemektedir. Kabul eden
miisterilere hediye veya iskonto verilmektedir. Web sitesinde ve sosyal medyada “Helal lezzetleri
sizlere sunuyoruz” gibi ifadeler kullanilmstir.

Bu ¢aptaki turizm isletmeleri helal uygulamalarin uygulandigi ve isletme icerisinde yapilan drneklere
dair fikir vermektedir. Bu noktada isletme o6rnekleri ve uygulamalar1 boliimde verilmesi pazara dair
bilgi vermektedir.

2.3. Musliman-Dostu Teknolojik Uygulamalar

Gilinimiiz toplumlarinda dijitallesmenin ve sosyal medyanin giicii yadsinamayacak dizeyde
yiiksektir. Isletmelerin rekabet iistiinliigii elde edebilmek i¢in teknolojik agidan da 6n planda olmalar
gerekmektedir. Turizm isletmeleri teknolojik olarak her daim otomasyon sistemleri ve robotik
sistemlere 6nem vermeleri gerekmektedir (Battour, 2022a). Bu sayede isletmeler helal turizm
pazarinda kendileri var olabilecek ve varliklarini daha kolay stirdiirebileceklerdir.
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Turizm sektoriinde dijital degisim ve doniisiimiin kilit faktorii teknolojik uygulamalardir ve bu
uygulamalarin giicliniin g6z ardi edilmemesi hatta miimkiin olan en {ist diizeyde kullanilmas1 gerekir
(Ferdiansyah, 2020). Turistler, aldiklar1 hizmetlerden daha fazla kisisellestirme ve daha iyi bir dijital
deneyim beklemektedirler. Burada 6nemli olan husus isletmeye gelen ziyaretcilere ekstra olarak ozel
deneyimleri ve hazlar1 yasatabilmektir ve bu da sanal gerceklik uygulamalari ile gergeklestirilebilecek
bir konudur (Gajdosik & Marcis, 2019).

2.3.1. Musliman-Dostu Yapay Zeka Uriinleri

Yapay zeka iiriinleri turizm isletmeleri igin olduk¢a énemli bir konumdadir. Isletmeciler son yillarda
yapay zeka konularina egilmektedirler. Yapay zekanin asil amaci turistlere seyahat siiresi boyunca
kesintisiz ve diizenli bir deneyim imkani1 sunmaktir (Ercan, 2020). Bunun gerceklestirilmesinin bazi
yollart mevcuttur bunlar (Yetkin, 2019: 65):

e Turist verilerinin analizi ve yorumlanmasi,

o Kisiye 0zel turist paketi olugturmak icin kullanict tercihlerini ele almak,

e Hedefi olan ve etkili pazarlama teknikleri,

e Tanitim kampanyasinin veya paket turun etkinligini proaktif olarak belirleme becerisi,
e Tiim turistlerin deneyimini kisisellestirmek.

Turizm isletmelerinde var olan yapilar akilli sistemler oteller basta olmak iizere tiim endiistrideki
isletmelerde 6n plana ¢ikmaktadir. Akilli otellerde; en son teknolojik gelismeleri uygulamaya imkan
saglayacak sekilde dizayn edilmis, turistlerin bireysel tercihlerine gore 6zellestirilebilen yapay zeka
tiriinleri konulmustur. Ayrica turistler, otele varmadan istedikleri degisikleri akilli telefonlari
aracilifiyla yapabilme olanagina sahip olabilmektedir (Demir, 2021).

Yapay zeka, Misliman gezginler i¢in sosyal medya analiti§ini yapmak i¢in giliclii ¢oziimler
sunmaktadir. Cilinkii yapay zeka robotlar1 otomasyonu ile asir1 bilgi yliklemesi ve turizm tavsiye
cercevesi yiiklemektedir. Turistler de sohbet robotlar1 gibi yapay zeka destekli araclar aracilifiyla
aninda analiz edilmis veriye ulasabilmektedirler. Chatbot'lar, Miisliimanlarin seyahatlerinin Islami

seyahatle ilgili bazi bilgilerin hatirlatilmasinda ve tanitimlar noktasinda yardimci olmaktadir (Battour
vd., 2021).

Yapay zekd ile son yillarda helal turizm hareketlerine katilan bireylerin ibadetleri konusunda
giyilebilir teknolojiler revagtadir. Bilhassa akilli saatler namaz vakitleri, iftar ve sahur zamani gibi
durumlarda uyarici gorevi yapmaktadirlar. Ayrica yapay zeka uygulamalar ile isletmelerin
turistlerdeki izlenimi olumlu olabilmektedir (Bakar & Rosbi, 2019; Bogan & Arica, 2019).

2.3.2. Musliman-Dostu Sosyal Medya Stratejileri

Misliiman-dostu isletmelerin diinya turizm pazarindan miisteri ¢ekebilmeleri i¢in sosyal medyada
etkin pazarlama yontemleri kullanmalar1 gerektigi bilinmektedir. Ciinkii sosyal medya ¢agimizin bir
fenomenidir ve neredeyse insanlarin tiim hayatlarini etkiler hale gelmistir. Sosyal medyada hedef
kitlesi belirli olan gruplarda yas, cinsiyet, referans gruplar gibi énemli kitlelere uygun olan reklam
icerikleri Uretilir (Feizollah vd., 2021).

Sosyal medyada isletmelerin &n plana ¢ikardiklar1 mesaj ve duyurularin en basinda Islami kurallarin
yani helal konsepte uygunluk yer almaktadir. Isletmede ¢alisan kisilerin basortiilii olmasi, yemeklerle
ilgili helal kesim, alkol satisinin olmayisi, kadinlara kadinin, erkeklere erkegin hizmet ettigi vb.
konular ele alinmistir. Bunun disinda aktivite ve eglence alanlarinda kadinlar ile erkeklerle alakali

animasyon merkezleri oldugu gibi durumlar ele alinmistir.
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Temel stratejilerde ise sosyal medya reklamlar1 da yaygin hale gelmistir. Muhafazakar otel aramasi
yapilmigsa direkt sosyal medyada da konuyla ilgili bir bildirim veya reklam 6ne ¢ikmaktadir. Bu
durum bireylerin tercihlerini de 6nemli oranda etkilemektedir.

2.3.3. Musliman-Dostu Seyahat Sektorundeki Dijital Pazar Uygulamalari

Helale duyarli turist seyahat sektoriinde de ele alinip 6n plana c¢ikarilmistir. Seyahat isletmeleri
Miisliman dostu pazardaki turistleri ¢ekebilmek i¢in Ramazan ayinda iftar meniilerini
zenginlestirdiklerini web sayfalarinda yayinlamaktadirlar. Ayrica seyahat eden Miisliiman-dostu
anlayisa sahip bireylere namazla ilgili talimatlar1 anlatan robotlar da verilmektedir. Namaz kurallarina
uygun yolculuk saglamak adina yapay zeka iiriinleri de turistler i¢in kullanilmaktadir.

Ucak yolculugu yapan turistlere helal sertifikasyonla ugus giivencesi verdiklerini hatta ugakta alkollii
icecek ve domuz tirlinlerinin satilmadigini igeren yazilarda bulunmaktadir. Bu cergevede turistin
seyahatinin ilk adimindan son adimina kadar tiim siire¢lerde oncii ve helal uygulamalara 6énem
verdiklerini &n plana ¢ikarmaktadirlar. Burada énemli olan sudur ki, Miisliimanlarin Islami kurallara
gore turistik seyahatlerini gerceklestire-bilmeleri icin isletmeler ile kurum ve kuruluslarin verdikleri
giivencelerin kesin dogru ve tartismasiz olmalidir. Aksi durumda insanlarin kuskular1 artacak ve
Miisliimanlarin turizm piyasasindan ¢ekilmeleri gibi istenmeyen bir durum ortaya ¢ikabilecektir.

3. SONUC VE ONERILER

Aragtirmanin literatiire katkis1 dijitallesmenin ve sosyal medyanin Miisliman dostu turizme
yansimasi iizerine kavramsal bakis ag¢is1 sunulmaktir. Ciinkii giiniimiizde teknolojinin hayatimizda
onemli rol aldigmi turistlerin ve isletmelerin faydalandigi bilinmektedir. Helal duyarli isletmeler
sosyal medya ve dijital platformlardan surekli iletisim kurabilmek i¢in reklam veya etiket paylasirken
turistler de siireg igerisinde takipg¢i olmaktadirlar. Bu yoniiyle arastirma literatiirde 6nemli bir boslugu
dolduracaktir.

Arastirmanin uygulamaya katkisinda ise, isletme yoneticileri ve turistlere yonelik 6nem tasimaktadir.
Isletme yoneticileri sosyal medya hakkinda ve dijital teknolojiler hakkinda 6nemli bilgilere sahip
olacaklardir. Boylece isletme stratejilerinde teknoloji bazli bakis acilar1 gelisecektir. Turistler ise
iletisim kurarken ve hizmet alirken beklentilerine yonelik bilgiler saglayacaktir. Bu yoniiyle arastirma
uygulamacilara bakis acis1 kazandiracaktir.

Isletmelerin ve turistlerin profil olarak teknolojiye daha yakin Endiistri 4.0 devriminde yer alan
olgulardir. Bu ¢ergevede bireylerin isletmeleri tercih etmeden 6nce sosyal medya ve internetten
arastirmalar yaptiklar1 g6z Oniine alindiginda (Tuna vd., 2019) dijital siirecin ¢ok 6nemli oldugu
anlagilmaktadir. Hatta o kadar 6nemli bir husustur ki; yurtdisinda 6zellikle ABD ve Avrupa
ulkelerinde uygulamaya konulan ‘“zabihah” adli bir program yardimiyla helal isletmeler
bulunmaktadir. Bu programla bireyler helal {iriinleri nerelerde ve nasil bulacagina dair bilgi sahibi
olabilmektedirler.

Misliman-dostu igletmelerin de ¢aga ayak uydurup sosyal medya, internet ve yapay zeka gibi
uygulamalarin aktif olarak kullanmasi Ongdriilmektedir. Hatta bunu yeme-igmede, konaklama,
tamamlayic1 hizmetler hatta ibadet yonlendirmesinde, misafir iliskilerinde kullanmalar1 igletmeleri
rakiplerinin bir adim 6niine gecirecektir. Boylece isletmeler ile turistler bu durumu degerlendirip hem
bilgi seviyelerini arttirmakta hem de dnemli bir deneyimi de birlikte yasamaktadirlar. Isletmeler tatil
paketlerinin tanitimini, yiyecek-igecek hatta tamamlayici hizmetlerle ilgili uygulamalarini sosyal
medyadan ilgililere kolayca ulastirabilmektedirler.
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Pamukgu (2017) arastirmasinda konaklama isletmelerinde standardizasyonun saglanmasi ve
teknolojik sistemlerin, otomasyonun hizlanmasindan bahsetmistir. Bu sebeple arastirmaya yakin
goriilmiistiir. Barekon vd. (2021) arastirmasinda teknolojinin bilhassa turizmin yaninda bankacilik
sektoriine entegre edilmesini ve finansin helal olmasi gerektigini ifade etmistir. Bu nedenle aragtirma
konuyla alakali olmaktadir. Vargas & Moral (2018) arastirmasinda akilli teknolojilerin dnemli
oldugunu bu konunun helal turizmde uygulamaya ge¢ilmesine hatta hiz kazanmasin1 savunmaktadir.
Bu yoniiyle arastirma makale konusuyla yakindan ilgili olmaktadir.

Turizm isletmelerinde yapay zeka destekli teknoloji, artan isletme cirosu, is alan1 olusturma ve devlet
geliri dahil olmak tizere Helale duyarli turist makro ve mikro bazda sosyo-ekonomik fayda sagladig:
bilinmektedir. Gelecek yillarda daha fazla teknoloji arastirmasi ve Miisliman-dostu seyahatleri
saglikli bir sekilde yapilmasinin 6ne ¢ikacagi ongoriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin yanisira
isletme ve iilkelerin ekonomik kazanimlarinin da artirtlmasi i¢in alternatifler sunma adina, teknoloji
onemli bir faktordir ve 6nemli olmaya da devam edecektir denilebilir. Konuyla ilgili baz1 6neriler
sunulmustur. Bunlar asagida verilmistir;

e Helal turizme yonelik isletme yoneticilerinin uzun surecli stratejiler planlarken akilli teknoloji
konusunu 6n planda tutmalar1 gerekmektedir.

e Helal turizm isletmeleri yoneticilerinin sosyal medya yonetimi konusunda uzmanlardan yardim
alarak hesaplar1 yonetmeleri onem tagimaktadir.

e Turistlerin sosyal medya iletisimini takip etmeleri ile akilli teknoloji sunan isletmeleri arastirarak
tercih yapabilmeleri 6nem tagimaktadir.

e Aragtirmacilar konuyla alakali ampirik ¢alismalar yapip 6lgek gelistirebilirler.

e Arastirmacilar helal turizm teknolojileri noktasinda literatiirden faydalanip farkli bosluklar
doldurabilirler.
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