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Turizm sektoriinde is siirecleri ve hizmet sunumlari personel, miisteri ve ¢cevre arasindaki yakin iliski ve etki-
lesimler ile gergeklestirilmektedir. ilgili alanyazinda personel ve miisteri arasindaki iliskileri ele alan ¢ok sayl-
daki calismanin aksine, miisterilerin diger miisterilerle olan etkilesimini inceleyen arastirmalarin sayisi halen
sinirlidir. Bu calismada havayolu isletmeleri 6rneginde misterilerin ugus deneyimlerini olumlu veya olumsuz
yonde etkileyen ve diger musterilerden kaynaklanan kritik olaylar tespit edilmeye calisiimistir. Bu amacla
Antalya sehir turuna katilan 206 yerli turistten acik-uclu soru formu ile 478 adet kritik olay elde edilmistir. Bu
olaylar 6nce olumlu ve olumsuz olmak lizere iki kategoriye ayrilmis, daha sonra her iki kategoride yer alan
kritik olaylarin nitelikleri ucus deneyimindeki ‘binis’, ‘ucus’ ve ‘inis’ seklindeki lic temel siirece bagl olarak kar-
silastinlmistir. Elde edilen sonuglar, olumsuz musterilerarasi etkilesimlerin, olumlu etkilesimlerden daha fazla
sayida oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, havayolu isletmelerinin 6zellikle olumsuz miisterilerarasi etki-

Anahtar sozciikler: Miisterilerarast
etkilesim, Kritik olaylar teknigi, Ucus

deneyimi. lesimleri tespit etmeleri ve yasanan sorunlari ¢éziime kavusturmalari isletme basarilari acisindan gereklidir.
ARTICLE INFO ABSTRACT
Article history: Work processes and service offerings in tourism sector are performed by close relationships and interactions

among the staff, customer and environment. In the related literature, in spite of numerous studies about the
staff and customer interactions, number of the research that investigates the interactions of the customers
with other customers is still limited. In this study, it was aimed to identify the critical incidents which positively
or negatively impact customers’ flight experience and are originated from other customers in the sample of
airway companies. With this purpose, 478 critical incidents were obtained by an open-ended style questionna-
ire from 206 domestic tourists who had participated Antalya city tour. These incidents were firstly categorized
as positive and negative; then the characteristics of the incidents in both categories were compared to each
other by relying on three main process of flight experience, which are ‘boarding’, ‘flight’ and ‘landing’. The obta-
ined results showed that number of the negative customer interactions was higher than positive interactions.
Thus, it is necessary for airway companies to identify negative customer interactions particularly and to solve
the occurred problems for their business success.
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GiRiS

Pine ve Gilmore (1999) hizmet isletmelerinin
‘tedarik odakl” yaklasimlari terk ederek, miis-
teri hafizasinda yer eden tiiketim tecriibeleri
yaratmaya odaklanmalar1 gerektigini savun-

tizerinde duygusal ve deneyimsel reaksiyonlar
yaratma potansiyelleri yiiksektir (Otto ve Ritchie
1996).

Esasen turizm faaliyetleri esnasinda yaganan
¢ok sayida ve yakin sosyal etkilesimin miisteri-

mus ve hizmet isletmelerinin birer tiyatro gibi
‘sahneledikleri’ performanslar ile ‘deneyimsel
ekonomi'yi yarattiklarina dikkat gekmistir. Buna
gore isletmeler, miisterilere degerli, yiiksek kali-
teli, unutulmaz ve memnuniyet yaratan hizmet-
ler sunmak zorundadirlar. Ozellikle turizm islet-
meleri tarafindan sunulan hizmetlerin miisteriler

leri ya ‘sosyal kolaylastirma’ (social facilitation)
olarak adlandirilan olumlu deneyimlere (kuy-
rukta beklerken bagkalariyla sohbet etmenin bek-
leme toleransini arttirmasi, grup halindeki miis-
terilerin yalniz kisilere kiyasla yeme-igme, alisve-
ris merkezi gibi isletmelerde gecirdikleri ortala-
ma siirenin ve yaptiklar: aktivitelerin daha fazla
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olmasi gibi) ya da ‘sosyal miidahale” (social int-
rusion) ad1 verilen olumsuz deneyimlere (sigara
igenlerin, yiiksek sesle konusanlarin, kalabaligin
yol agtig1 rahatsizlik hissi gibi) sevk edecegi on-
goriilmektedir (Baker ve Cameron 1996).

Arastirmacilar turizm deneyimine yon veren
cesitli sosyal etkilesimleri isletme, personel ve di-
ger miisteriler olmak tizere {i¢ boyutta ele alarak,
miisteri davranislarini agiklamaya ¢alismaktadir-
lar. Ancak mevcut alanyazinda miisteri-personel
etkilesimlerini ele alan ¢ok sayidaki ¢alismaya
karsilik, miisterileraras: etkilesimleri inceleyen
calismalarin sayist sinirlidir (Zhang, Beatty ve
Mothersbaugh 2010; Yoo, Arnold ve Frankwick
2012). Mevcut arastirma sonuglari ise miisterile-
rin diger miisterilerle olan olumlu ve olumsuz
etkilesimlerinin hizmet isletmesine yonelik de-
gerlendirmeleri (Mourali 2003; Miao ve Matti-
la 2013), memnuniyeti (Wu 2007; Huang 2008)
ve tekrar gelme/satin alma niyetini (Martin ve
Pranter 1989) dogrudan etkiledigini gostermek-
tedir. Bu agidan Palmer’in da (2005) belirttigi gibi
miisterilerarasi etkilesimleri anlayabilmek; diger
miisterileri olumlu veya olumsuz sekilde etkile-
yen miisterilerin baslica niteliklerini belirleyebil-
mek onemlidir. Bu sayede isletmeler acgisindan
gerceklestirilmesi istenen veya beklenilen miis-
teri davranislarinin yonetilebilmesi ve olumlu
miisterileraras etkilesimlerden fayda saglanabil-
mesi miimkiindir.

Bu ¢alismada, havayolu isletmeleri 6rneginde
bir durum analizi yapilarak miisterilerin ugus
deneyimlerini etkileyen baslica miisterilerarasi
etkilesimlerin kritik olaylar yontemi vasitasiyla
tespit edilmesi amaglanmistir. Bu baglamda, ilk
olarak ilgili alanyazina ait bir 6zet sunulmustur.
Izleyen boliimlerde arastirma yontemi agiklana-
rak elde edilen sonuglar tartisilmigtir. Son olarak
calismanin baslica kisitlar ve ileride yapilabile-
cek arastirmalara dair bazi 6neriler sunulmustur.

ALANYAZIN TARAMASI

Miisterilerarasi Etkilesimler

1970’1i yillarin ortasindan itibaren miisteri hiz-
met algisi tizerinde diger miisterilerin davranis-
larinin da etkili oldugu anlasilmaya baslanmis-
tir (Nicholls 2011). Hizmet pazarlamas: alan-
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yazininda miisterilerarasi etkilesimleri ele alan
ve aciklayan baslica iki model 6ne ¢ikmaktadir.
Bunlardan ilki Langeard, Bateson, Lovelock ve
Eiglier'in (1981) Hizmetlerin Uretimi Modeli'dir
(Servuction Model). Model, isletmelerin on ve
arka planlarinda iiretilen birbirlerini destekler
yapidaki mal ve hizmetlerin her agamasinda is-
letme, personel, miisteri ve miisterileraras: bir-
¢ok etkilesimin gerceklestigini yansitmaktadair.
Bu modele gore, miisterilerin genel hizmet algi-
st hem arka planda tiretilen mal ve hizmetlerden
hem de 6n planda goriilen fiziki ¢evre, personel
ve diger miisterilerden etkilenerek sekillenmek-
tedir. Temel olarak hizmet igletmelerinde miiste-
ri-personel, miisteri-hizmet ortam1 ve miisterile-
rarasi olmak tizere ti¢ farkl etkilesim seklinin s6z
konusu oldugu kabul edilmektedir (Wu 2008).

Ikinci model, Bitner’in (1992) 6ne siirdiigii Hiz-
met Alan1 Modeli’dir (Servicescape Model). Bu
yaklasimda hizmet isletmelerinde bulunan mdis-
teri, personel ve gevre faktorleri arasindaki ilis-
kinin ve etkilesimin 6nemi vurgulanmakta; hem
miisterilerin hem de hizmet isletmelerindeki per-
sonelin izlenimlerini ve davranislarini etkileyen
cevre faktorleri ele alinmaktadir. Modele gore,
hizmet ¢evresi sadece fiziki unsurlardan olus-
mamakta, ayni zamanda genel atmosferi olustu-
ran insanlar1 da kapsamaktadir. Bu nedenle sos-
yal etkilesimler ¢evresel uyaranlarin sekil almis
hallerinden ziyade, miisteri-personel-gevre ara-
sindaki iliskilerin bir ¢iktis1 olarak goriilmelidir
(Tombs ve McColl-Kennedy 2003). Giiniimiizde
miisterilerin diger miisterilerle olan etkilesimleri
ve iligkileri turizm alanyazini agisindan bir aras-
tirma alan1 olusturmaktadir. Uluslararasi alanya-
zinda misteri-miisteri etkilesimi (customer-to-
customer interaction: CCI) veya diger miisterile-
rin etkisi (influence of other customers) seklinde
kullanilan ve bu ¢alismada ‘miisterilerarasi etki-
lesim’ seklinde ele alinan kavram; ayni zaman ve
ortamda hizmet alan miisteriler arasinda gergek-
lesen “karsilikli konusmalar, konumsal degisme-
ler, tavirlar, fiziki temas ve benzeri gdzlemlene-
bilir davranislara yol agabilen sosyal bir stire¢”
olarak tanimlanmaktadir (Davies, Baron ve Har-
ris 1999).

Miigterileraras: etkilesim kavrami hizmet sek-
toriiniin bir¢ok alaninda s6z konusu olan yakin
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sosyal iliskilerden kaynaklanan ve miisterileri
hizmet kalitesi, isletme imaj1, davranissal niyet
gibi 6nemli degiskenleri etkileyen bir konudur.
Nitekim Soderlund’un (2011) yaptig1 deneysel
bir arastirmada katilimcilarin gelistirilen senar-
yoya bagli olarak sirasiyla bir restoranda yemek
yemeleri, bir magazay1 gezmeleri ve sinemaya
gitmeleri saglanmistir. Bu calisma sonucunda ay-
n1 ortamda bulunan miisterilerin diger miisterile-
rin bir isletmeye yonelik genel degerlendirmeleri
tizerinde etki sahibi olduklar:1 gortilmiistiir. Bir
baska galismada, yakin sosyal iliskilerin s6z ko-
nusu oldugu kuafor salonlarini inceleyen Moore,
Moore ve Capella (2005), miisteri sadakati ve tav-
siye etme davranisi {izerinde rol oynayan miis-
terilerarasi iligkilerin atmosferden etkilendigini
gostermistir. Huang (2008) Kuzey Tayvan’daki
bir alisveris merkezinde gerceklestirdigi calisma-
da, katiimailarin aligveris deneyimleri iizerinde
baska miisterilerden kaynaklanan olumsuz olay-
larin etkisini arastirmistir. Elde ettigi sonuglar
miisterilerin hizmet degerlendirmelerinin sadece
diger miisterilerin olumsuz davraniglarindan et-
kilenmedigini, ayn1 zamanda bu tiir davranislar
karsisinda isletme personelinin gosterdigi reak-
siyonun da miisteriler agisindan dnem tasidigini
yansitmigtir.

Yi, Gong ve Lee (2013) bir isletmeye yonelik
yliksek vatandaslik davranisinda bulunan miis-
terilerin diger miisterileri etkileyerek, onlar: da
benzer davranislara sevk edebilecegini goster-
mistir. McGrath ve Otnes (1995), gozlem, goriis-
me ve katilimciyla birlikte alisveris gibi teknik-
ler kullanarak, farkli hizmet alanlarinda diger
miisterilerin etkisini belirlemeye ¢calismistir. Elde
edilen sonuglar etkilesimde bulunulan miiste-
ri gruplarinin tige ayrilabilecegini (yardim ara-
yan, takip eden, zarar veren) gostermistir. Yakin
bir zamanda Brocato, Voorhees ve Baker (2012)
tarafindan miisterilerarasi etkilesimleri 6l¢iim-
leyebilmek amaciyla gelistirilmis olan {i¢ boyut-
lu (benzerlik, fiziki gortiniis ve uygun davranis)
‘Diger Miisteri Algis1” (Other Customer Percep-
tion: OCP) 6lgegi, miisterileraras: etkilesimlerin
hizmet kalitesi algisini ve davranissal niyeti be-
lirledigini gostermistir.

Turizm isletmelerinde Miisterilerarasi Etkilesimler

Hizmet pazarlamasi ile ilgili alanyazinda 1970l
yillardan beri ele alinan miisterileraras: etkile-
sim kavraminin 19901 yillardan itibaren turizm
isletmeciligi alanina uyarlanmaya baslandig: ve
gerceklestirilen calismalarin sayisinda artis ya-
sandi1g1 goriilmektedir. Ornegin, Bitner, Booms
ve Mohr'in ¢alismasinda (1994) havayolu, otel
ve yeme-igme isletmelerinde miisterileri rahat-
siz eden olaylarin %22’sinin diger miisterilerden
kaynaklandig: goriilmiistiir. Grove ve Fisk (1997)
tarafindan yapilan bir arastirmaya katilan 486
kisiden 276's1 (%56,8) ise kendileri ile aym yer-
de ve zamanda hizmet alan miisterilerin bir tu-
rizm aktivitesinden edindikleri memnuniyeti ya
da memnuniyetsizligi dogrudan etkiledigini be-
lirtmislerdir. Bu sonuglar, turizm sektorii ve bu
sektorde faaliyet gosteren isletmeler agisindan
miisterilerarasi etkilesimin yapisinin ve etkileri-
nin anlagilarak, stratejik amaglara gore yonlendi-
rilmesi gerektigini gostermektedir.

Turizm alanyazininda yer alan sinirli sayidaki
arastirmalardan biri, Wu'nun (2007) seyahat es-
nasinda miisterilerarasi etkilesim algisini sekil-
lendiren baslica olaylar: tespit etmek amaciyla
yaptig1 calismadir. Elde edilen sonuglar alt1 fak-
toriin (protokol ve sosyal icerikli olaylar; siddet
veya hosnutsuzluk yaratan olaylar; yakisiksiz
davranislar; terbiyesizlik; saygisizlik) bu husus-
ta rol oynadigini gostermistir. Ayn1 arastirmanin
bulgularma gore siddet veya hognutsuzluk yara-
tan olaylar miisteri memnuniyetini olumsuz yon-
de etkilerken, yakinlik kurulan kisilerin yapmais
oldugu degerlendirmeler memnuniyeti olumlu
yonde etkilemektedir.

Bir bagka ¢alismada, Nicholls (2011) uzman go-
riislerine dayanarak konaklama isletmelerinde
gerceklesen miisterilerarasi etkilesimlerde kiiltii-
rel farkliliklardan kaynaklanan olumlu ve olum-
suz hususlar1 kavramsal agidan ele almistir. Tlgili
arastirmaci, otel yoneticilerinin miisterileraras:
kiiltirel farkliliklarin olumsuzluklara yol agaca-
g1ina inandiklarini tespit etmistir. Ancak otel yo-
neticileri miisterilerarasi etkilesimlerin ve kiiltii-
rel farkliliklarin ortaya ¢ikaracagi bazi olumlu so-
nuglari iyi bir sekilde yonetmeleri halinde basari-
l1 olabileceklerini de belirtmislerdir. Kim ve Lee
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(2012) ise yeme-igme isletmelerinde diger miis-
terilerin etkisini senaryoya dayali bir aragtirma
ile inceleyerek, ‘diger miisteriler’ kavraminin alt1
Ozellikten olustugunu (yas, cinsiyet, goriiniim,
giyim, say1 ve kamusal davranis) ortaya koymus-
tur. Ayrica ilgili arastirmacilar isletmelerin mdis-
teri memnuniyetini saglamak igin farkli motivas-
yona veya algilanan riske sahip miisteriler i¢in
ozel stratejiler gelistirmesi gerektigini belirtmis-
tir. Goriildtigii tizere turizm alanyazininda mdis-
terilerarasi etkilesimler heniiz seyahat, konakla-
ma ve yeme-i¢me isletmelerinde yapilmis sinirh
sayidaki ¢alismaya dayanmaktadir. Bu nedenle,
ilgili alanyazinda miisterileraras etkilesimlere
yonelik akademik ilginin ve gerceklestirilen aras-
tirmalarin sayisinin artmasi, turizm sektériiniin
gelisimine 6nemli katkilar yapabilecektir.

ARASTIRMA YONTEMI

Kritik Olaylar Teknigi

Kritik olaylar teknigi, genellikle bir sistem igeri-
sinde herhangi bir sorun meydana geldiginde,
bunu ortaya ¢ikaran baslica nedenlerin ortaya
konulmas1 amaciyla kullanilmaktadir (The Usa-
bility Body of Knowledge 2012). Bu teknik, ayn
zamanda sorunun ortaya ¢tkmasini dnleyen, ka-
yiplari veya hatalar1 azaltan yan unsurlarin tespi-
ti i¢in de yararlidir. Arastirmacilar kritik olaylar
teknigini cogunlukla hizmet kalitesinin iyilesti-
rilmesi, hatalarin telafisi, personel davranisinin
miisteriler {izerindeki etkisinin tespiti gibi konu-
larda kullanmislardir (Oztiirk 2000).

Basaril: bir kritik olaylar teknigi uygulamas:
yapilabilmesi i¢in birtakim prensiplere uyulma-
s1 sarttir. Flanagan’a (1954) gore bu prensipler:
hazirlik asamasinda sadece istenen niteliklere
sahip katilimcilarin hedef alinmasi; veri topla-
ma asamasinda acik ve anlasilir bir bigimde ka-
tillmcilara yoneltilmis olan arastirma sorusuna
odaklanilmasi; analiz asamasinda kritik olaylarin
arastirmacilar tarafindan tarafsiz bir bakis agisiy-
la incelenerek kategorilerin olusturulmasi ve bu
kategorilerin en az iki bagimsiz arastirmaci tara-
findan teyit edilmesi seklinde siralanabilir. Aras-
tirma katilimcilar: belli bir deneyimi veya soru-
nu yasamis kisilerden, bu sorunun yasandigin
gozlemleyen diger kisilerden veya isletmelerin
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ilgili boliimde ¢alisan uzman personelden olusa-
bilmektedir (The Usability Body of Knowledge
2012). Bu kisilerin yani sira paydas isletmelerin
veya denetim kuruluslarinin verdigi bilgilerden
de yararlanilabilmektedir. Miilakat, form dol-
durma veya grup goriismeleri yoluyla katilimci-
larin soruna veya yasanan deneyime dair detayli
goriisleri elde edilerek, toplanan bilgiler bir veri-
tabaninda veya yapilandirilmis bir dosyada kayit
altina alinmaktadir. Calismanin kapsamina gore
bir veya daha fazla sayida arastirmaci tarafin-
dan yiiriitiilen ve genellikle birkag haftalik ¢alis-
ma siirecinin sonunda elde edilen kritik olaylar,
gerceklesme veya bahsedilme sikliklarina, hangi
soruna bagl olduklarina, hangi unsurlarla bag-
lantili olduklarina ve benzeri kriterlere gore kate-
gorilere ayrilmaktadir. Bu sekilde bir soruna yol
acan baslica nedenler, bunlarin baglantili oldu-
gu diger unsurlar tespit edilmekte; sistem ya da
hizmet iyilestirmeleri i¢in dncelikle ele alinmasi
gereken konu basliklari ortaya konulmus olmak-
tadir.

Hizmet pazarlamasi alaninda kritik olaylar
teknigini uygulayan bircok aragtirmaci, acik ug-
lu soru formlari kullanarak miisterilerin daha
once yasamis olduklari olumlu ve olumsuz olay-
lar1 kisa hikayeler seklinde aktarmalarina ola-
nak saglamakta, bu sekilde hizmet sunumunda
ortaya cikan baslica sorunlari tespit edebilmek-
tedir. Bu yolla miisterilerin en iyi hatirladiklar:
gecmis deneyimleri ve bu deneyimlerini olumlu
veya olumsuz yonde etkileyen hususlarin tespiti
miimkiin olmaktadir.

Kritik olaylar yontemi, miisterilerarasr iliskile-
rin incelendigi az sayida ¢alismada da kullanil-
mistir. Ornegin, bu teknigi kullanarak 15 fark-
It hizmet alami ile ilgili 75 katilimcidan toplam
142 kritik olay elde eden Zhang, Beatty ve Mot-
hersbaugh (2010), miisterileraras: etkilesimlerde
olumlu veya olumsuz etkiye sahip olan ana hu-
suslarm, dogrudan ve dolayl olmak {izere iki alt
boyuta sahip oldugunu tespit etmistir. flgili aras-
tirmacilar bu etkilesimlerin: hizmet deneyiminin
merkezinde, ilave ve ilgisiz olmak {izere {i¢ kate-
goriye ayrilabilecegini; farkli hizmet alanlari igin
bu kategorilerin degisebilecegini gostermiglerdir.
Yan ve Lotz (2004) tarafindan gergeklestirilen bir
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baska arastirmada 97 katilimcidan elde edilen ve
farkli hizmet alanlarina ait toplam 70 kritik olay
incelenerek, miisteri sikayet etme egiliminin di-
ger miisterilerin mekandaki mevcudiyetlerinden
etkilenip etkilenmedigi ele alinmistir. Sonuglara
gore, diger miisterilerin hizmet alanindaki fiziki
mevcudiyeti, miisterilerin sikayet etme egilimle-
rini arttirici bir etkiye sahiptir.

Alan Arastirmasi

Bu ¢alismanin alan arastirmasi, Antalya’ya ge-
len yerli turistlere yonelik yari-yapilandirilmis
bir yiizyiize anket uygulamasina dayanmakta-
dir. Veri, yerel bir seyahat acentesi ile isbirligi
kurularak, kolayda 6rneklem yoluyla Mayis-Ha-
ziran 2015 doneminde Antalya, sehir turuna ka-
tilan 206 katilimcidan elde edilmistir. Sezer ve
Sahin’in (2015) belirttigi gibi kritik olaylar tek-
niginde her ne kadar Twelker (2003), asgari olay
sayisini 50 olarak onermekte ise de bu say1 aras-
tirma sorusunun karmasikli§ina gore degisebil-
mekte olup, belli bir tutarliliga ulasildiktan sonra
veri toplama c¢alismasinin durdurulmasi oneril-
mektedir. Bu ¢alismada katilimcilardan yeterli
cesitlilik ve sayida kritik olay edinildigi i¢in 206
anket geri doniisii arastirma amaclarinin saglan-
mast i¢in yeterli kabul edilmistir.

Soru Formu

Soru formunda katilimcilarin baglica demogra-
fik ozelliklerini (cinsiyet, yas, medeni durum,
cocuk sayis1 ve meslek) ortaya koyan kapal: ug-
lu sorularin yani sira, katilimcilarin ‘ugak yolcu-
luklar1 esnasinda diger yolculardan kaynaklanan
nedenlerle yasadiklar: olumlu ve olumsuz hati-
ralarmni kisa bir bi¢cimde yazmalar1” i¢in agik ug-
lu bir soru da yer almigtir. Yoneltilen bu soruya
katilimcilarin en az bir, en fazla ti¢ deneyimini
yazmasina olanak saglayacak, iki ayri1 siitundan
(olumlu deneyim - olumsuz deneyim olmak {ize-
re) olusan bir alan birakilmistir.

Analiz

Katilimcilarin vermis olduklari cevaplar arastir-
maci1 tarafindan okunarak, ilk asamada olumlu
ve olumsuz deneyimler olmak tizere iki ana ka-
tegori altinda siiflandirilmistir. Bu asamada di-
ger miisterilerle ilgisi bulunmayan ve genellikle

ucak sirketi veya tanidik kisilerle (arkadas, akra-
ba, is arkadas: gibi) ilgili olan deneyimler deger-
lendirme dis1 birakilmigtir. Bu agsama sonucunda
elde edilmis olan ‘olumlu’ kritik olay say1s1 157,
‘olumsuz’ kritik olay sayis1 321 olmustur. Izleyen
asamada, hem olumlu hem de olumsuz dene-
yimler ucus deneyiminin ii¢ temel asamasindan
(binis-ugus-inis) hangisinde gerceklesmis olduk-
lar1 esas alinarak bir alt kategoride daha ayrima
tabi tutulmustur (Sekil 1).

Tematik kodlamanin kontrol edilmesinde, ¢a-
lisma hakkinda dnceden bilgi sahibi olmayan
ve birbirinden bagimsiz degerlendirme yapacak
olan iki akademisyenin goriisiinden ve NVivo
10.0 programindan yararlanilmistir. Bu amagla
olumlu deneyimlerin (157 adet) ve olumsuz de-
neyimlerin (321 adet) %10’una denk gelen say1-
da, yani 15 adet olumlu ve 32 adet olumsuz bi-
nis-ugus-inis asamasindaki deneyime ait ifade
akademisyenler tarafindan onerilen kodlarla es-
lestirilmistir.

flgar ve Ilgar (2014), bu tiir caligmalarda asga-
ri %70 diizeyinde bir giivenirlik yiizdesine ula-
silmasi ve arastirmaci tarafindan kodlanan veri-
lerin tutarliliginin [Goriis Birligi / (Gortis Birli-
gi + Gorlis Ayrilig1) x 100] formiilii kullanilarak
hesaplanmasi gerektigini (Miles ve Huberman
1994) belirtmektedir. Bu baglamda, yapilan aras-
tirmada ilgili formiil kullanilarak, akademisyen-
lerin %88 oraninda goriis birliginde olduklar:
tespit edilmistir. NVivo 10.0 programi ve uzman-
larin goriislerinden elde edilen sonuglar, tematik
kodlamanin kabul edilebilir oldugunu goster-
mektedir.

Ugus Deneyiminde Msterilerarasi
Etkilesimler

[

Olumlu

’ Olumsuz ‘

Ucaga Binis Asamasinda ‘ Ucaga Binis Asamasinda ‘

Ugus Esnasinda ‘ Ugus Esnasinda ‘

Ugaktan inis Asamasinda ‘ Ugaktan Inis Asamasinda ‘

Sekil 1. Ugus Deneyiminde Miisterileraras: Etkilesim Asamalar:
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ARASTIRMA BULGULARI

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin %54,9"u kadin (113 kisi); %45,1’i
erkektir (93 kisi). Yas gruplarina bakildiginda
biiytik bir boliimiiniin 26-35 yas arast (113 kisi;
%54,9) kisilerden olustugu, bu grubu 18-25 (48
kisi; %23,3) ve 34-41 yas (25 kisi; %12,1) araligin-
daki katilimcilarin takip ettigi goriilmektedir.
Medeni durum agisindan katilimecilarin ¢ogunlu-
gu evlidir (144 kisi; %69,9). Yirmi yedi katilimci-
nin 18 yas altinda ¢cocugu bulunmaktadir. Meslek
gruplarinda 6zel sektor (91 kisi; %44,2), kamu (50
kisi; %24,3) ve serbest meslek ¢alisanlar: (25 kisi;
%12,1) 6nde gelmektedir (Tablo 1).

Ugus Deneyiminde Rol Oynayan Miisterilerarasi
Etkilesimler

Olumlu Dogrudan ve Dolayli Etkilesimler
(Binis-Ucus-Inis Asamalarinda)

Katilimcilarin ifade ettigi toplam 478 kritik olay
icerisinde 157’si (%32,8) olumlu miisterilerara-
s1 etkilesimlere yoneliktir. ‘Olumlu” deneyimler
incelendiginde %26,1’inin (41 adet) ugaga binis;
%59,2’sinin (93 adet) ugus; %14,7’sinin (23 adet)
ise ucaktan inis asamasinda gergeklesmis oldu-
gu goriilmiistiir. Ucus esnasinda yasanan olumlu
deneyimlerin diger asamalara kiyasla fazla say1-

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Frekans Yizde (%)

Cinsiyet Kadin 113 54,9
Erkek 93 45,1

Yas 18-25 yas arasi 48 23,3
26-33 yas arasi 113 54,9

34-41 yas arasi 25 12,1

42-49 yas arasi 7 3,4

50 yas ve Uzeri 13 6,3

Medeni Durum  Evli 144 69,9
Bekar 62 30,1

Meslek Ozel sektodr calisani 91 44,2
Kamu galisani 50 24,3

Serbest meslek 25 12,1

isveren 15 7,3

Ogrenci 11 5,3

Diger 14 6,8
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da oldugu dikkat cekmektedir. Elde edilen ana
ve alt kategoriler Sekil 2'de yansitilmigtir.

Ucaga binis esnasindaki olumlu etkilesimlerin
(BO) biiyiik bir boliimii (%20’si) yardimlasmalar-
dan kaynaklanmaktadir. Kabin bagajinin yerles-
tirilmesi, yer degistirilmesi, sira verilmesi, esya
tasinmasi ve benzeri sekillerde bir baska yolcu-
nun yardim ve desteginin alinmis olmasi katihm-
cilarin ¢ogunu etkilemistir. Bazi katilimcilar bu
konudaki goriislerini su sekilde ifade etmistir:

K021: “Bebegimiz oldugu icin bilet kontrolii es-
nasinda yolculardan birisi siranin basina gege-
bilmemiz igin yardimci oldu.”

K130: “Arkadasimla koltuk numaralarimiz farkli
olmasina karsin, rica ettigimiz yolcu yerini de-
gistirdi.”

Ucus esnasindaki olumlu etkilesimler (UO) en
fazla sayida kritik olayin ortaya konuldugu alan-
dir. Ancak bu hususta katilimeilar arasindaki go-
riis farkliliklart dikkat cekmektedir. Katilimcila-
rin bir boliimii (%12,1) diger yolcularla sohbet et-
menin, yeni dostluklar edinmenin (%7,6) ve gii-
ler yiizlii kisilerle yolculuk etmenin (%5,7) ugus
deneyimlerini olumlu yonde etkiledigini ifade
ederken; bir kism1 (%9,5) yolculuk ettikleri kisile-
rin kendileri ile konusmamasindan, kitap, gazete
ve benzeri ile mesgul olmasindan memnuniyet
duymaktadir. Katilimcilarin ugus esnasindaki
olumlu deneyimlerine yonelik bazi ifadeleri su
sekildedir:

K004: “Tlk kez ugaga bindigimde cok korktugu-
mu anlayan yanimdaki yolcu benimle muhab-
bet ederek, heyecanimi yatistirmistt.”

K058: “Yanimda oturan yolcu bana ¢ay 1smarla-
dr”

K150: “Tanistigim yolcu ile hosca sohbet etmek
hosuma gitmisti.”

Ucaktan inis esnasindaki olumlu etkilesimlerin
(10) sayisi, diger asamalara kiyasla daha az say1-
da olup (N=23), katilimcilarin genel olarak anla-
yisli (%7,6) ve saygili davranislardan (%5,7) etki-
lendikleri goriilmektedir. Diger baslig: altindaki
kritik olaylardan birisinde katilimci, yagsadig il-
ging olay1 su sekilde aktarmustir:
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Binis (B)
— 41(%26,1) |

BO1: Yardimlagsma (20; % 12,7)

BO2: Hasta, yasli ve ¢ocuklara anlayis
gosterme (7; % 4,5)

BO3: Sabirli davranis (6; % 3,8)

BO4: Diger (8; % 5,1)

UO1: Sohbet etme (19; % 12,1)

U02: Sessiz kalig/kitap vb.okuma (15;% 9,5)
UO3: Ugus korkusunu yatistirma (12; % 7,6)
UO4: Yeni dostluklar kurma (12; % 7,6)
UO5:Yer degistirme/yer verme (10; % 6,3)
UO6. Glerytizlilik (9; % 5,7)

UOT: Diger (28; % 10,4)

Musterileraras! Olumlu
Etkilesimler Ugus (U) ||
157 (% 32,8) 93 (% 59,2)
lnis (i)
1 23(%147) [

!01: Anlayigh davranis (12; % 7,6)
|02: Saygili davranig (9; % 5,7)
|03: Diger (2; % 1,4)

Sekil 2. Binis-Ucus-inis Asamalarida Miisterileraras1 Olumlu Etkilesimler (*Toplam kritik olaylar igerisinde sadece olumlu etkilesi-

me ait olanlarin say1 ve yiizdesi)

K046: “Inige gecerken, 2-3 yaslarindaki bir cocu-
gun annesine “diisiiyoruz” diyerek aglamaya
baslamas: biitiin yolcular: giildiirmiistii.”

Bir baska katilimc (K043) ise diger yolcularin
saygili davraniglarina dikkat etmis ve izlenimle-
rini “Ugaktan inerken bazilarinin yaglilara yar-
dimci olmasi hosuma gitmisti” seklinde ifade et-
misgtir.

Olumsuz Dogrudan ve Dolayl Etkilesimler
(Binis-Ucus-Inis Asamalarinda)

Elde edilen sonuglara gore toplam 478 kritik olay
icerisinde 321’1 (%67,1) olumsuz miisterilerara-
s1 etkilesimlere aittir. “‘Olumsuz’ deneyimlerin
%32,4'11 (104 adet) ucaga binis; %60,1’i (193 adet)
ucus esnasinda; sadece %7,51 (24 adet) ucaktan
inis asamasinda yasanmistir. Bu durum olumsuz
ucus deneyimlerinin ¢ogunun ugus esnasinda
gerceklestigini gostermektedir. Elde edilen ana
ve alt kritik olay kategorileri Sekil 3’te gosteril-
misgtir.

Ucgaga binis esnasindaki olumsuz etkilesimle-
rin (BZ) ¢cogunu yolcularin sabirsiz davranislari
(%25,9), birbirleriyle yaptiklar: kavgalar (%14,4)

ve kotti kokunun (%10,6) yol a¢tig1 rahatsizliklar
olusturmaktadir. Baz1 yolcularin yavas davranis-
lar1 diger yolcular {izerinde rahatsizliga (K116:
“Bir ugusumda yolcular binis esnasinda o kadar
yavas davrandilar ki, ugus rétarl basladi.”); bazi
yolcularin acele davranislari ise hatalara ve geri-
limlere yol agmaktadir (K054: “Koltuk numaram
pencere kenari idi. Fakat benden 6nce gelen yol-
cu oturmustu, kaldiramadim.”; K123: “Binis sira-
sindayken iki yolcu arasindaki kavgay1 dinlemek
zorunda kaldim, oldukga sikint: duydum.”). Di-
ger yolcularin saygisiz davranislar: da deneyimi
olumsuz yonde etkilemektedir (K157: “Bagaja es-
ya vermemek i¢in hacimli valizleri dahi bas istii
dolaplarma koyduklarindan, montumu koyacak
yer bulamamistim.”).

En fazla sayida olumsuz deneyimin yasandig:
asama, ucustur. Ucus esnasinda yolcularin yiik-
sek sesli konusmalarindan (%10,3), ¢ocuk veya
bebek aglamalarindan (%6,5), koltuk yatirmala-
rindan (%6) ve benzeri davranislarindan otiirii
rahatsizlik duyuldugu goriilmektedir. Bu kap-
samdaki olumsuz etkilesimlerden (UZ) bazilar1
su sekilde ifade edilmistir:
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BZ1: Sabirsiz davranis (27; % 25,9)

BZ2: Kavga etme (15; % 14,4)

BZ3: Koti koku (alkol, ter, vb.) (11; % 10,6)

BZ4: Gorevlilere saygisizlik (9; % 8,6)

BZ5: Kabin bagajini 6zenli yerlestirmeme
(8; % 7,7)

BZ6: Yanlis yere oturma/tartisma (8; % 7,7)

BZ7: Diger (26; % 25,1)

UZ1: Yiksek sesle konusma (33; % 10,3)

UZ2: Gocuk/bebek aglamasi (21; % 6,5)

UZ3: Koltuk yatirma/sikistirma (19; % 6)

UZ4: Cocuk glirliltisine ilgisiz ebeveyn
davranigi (16; % 5)

UZ5: Yiksek sesli cihaz (tablet, mp3..)
kullanma (12; % 4)

UZ6: Diger (92; % 31,8)

Binis (B)
— 104 (%324)
Miisterilerarasi Ugus (U)
Olumsuz || 193 (%60,1)
Etkilesimler
321 (% 67,1)
|| Inis (i)
24 (%7,5)

iZ1: Koridoru isgal etme, ayakta
bekleme (15; % 5)

iZ2: Saygisiz/kaba davranis (6; % 2)

iZ3: Kurallara uymama (2; % 0,6)

iZ4: Bebekli ailelere yénelik sabirsizlik
(1;%0,1)

Sekil 3. Binis-Ugus-inis Asamalarinda Miisterilerarast Olumsuz Etkilesimler (*Toplam kritik olaylar igerisinde sadece olumsuz etkile-

sime ait olanlarin say1 ve yiizdesi)

K024: "Yan koltukta oturan yolcu uyurken bagi-
n1 ortak koltuk araligimizdaki yere yaslayarak
beni rahatsiz etti.”

K028: “Ugus siiresince iki arkadas aralarinda
yiiksek sesle ve kaba bir bigimde konustular.”

K062: “Yanimda oturan yolcu, sanirim ugus kor-
kusundan olsa gerek ¢ok miktarda konyak ige-
rek, sarhos oldu.”

K138: “Ugusta giiriiltii yapan ¢ocuklar nedeniyle
¢ok rahatsiz olmugtum.”

K199: “Yanima oturan bebekli bayan stirekli ag-
layan ¢ocugu susturmak yerine, cok bunaldi-
g1n1 soyleyerek, cocugu tutmamu istedi. Ugus
boyunca aglayan bebek kucagimdaydi.”

Ucaktan inis esnasindaki olumsuz etkilesim-
lerin (1Z) biiyiik boliimiiniin de ugaga binis asa-
masinda oldugu gibi saygisiz davraniglar olus-
turmaktadir (koridoru isgal etme/ ayakta durma,
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kaba davranis ve kurallara uymama gibi). Bun-
lardan bazilar1 su sekilde ifade edilmistir:

K166: “Ucak indikten 1-2 dakika sonra “hala
agilmadi m1 bu kapilar?” diye bagiran bir yolcu
nedeniyle ¢ok sinirlenmistim.”

K178: “Inis icin ucagin koridorunda yigilanlar ve
yasanan itis kakis nedeniyle rahatsiz oldum”.

K115: “Ugak yere iner inmez yolcularin biiyiik
bir boliimii ayaklandi, esyalarin1 almaya ve
koridorda yigilmaya basladilar.”

Ugus deneyiminin her asamasinda yolcularin
deneyimlerini olumlu ya da olumsuz yonde et-
kileyen kritik olaylarin ortaya konulmus olmasi,
gerek teorik gerekse pratik acidan kayda deger
sonuglar ortaya koymustur. Izleyen béliimde el-
de edilen bu sonuglara yonelik ¢ikarimlar sunul-
mustur.
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SONUC VE ONERILER

Turizm isletmelerinin artan rekabete karsi ko-
yabilmeleri agisindan unutulmaz miisteri dene-
yimleri yaratabilmeleri bir kosul hale gelmistir.
Schmitt’in (2003) énemle iizerinde durdugu gibi
glniimiizde miisterilere zengin, mutluluk ve-
ren ve unutulmaz deneyimler sunmak, miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin de garantilen-
mesi anlamina gelmektedir. Bu agidan isletmele-
rin miisteri davranislarini ve miisterilerin diger
miisteriler izerindeki etkisini anlayabilmeleri
gereklidir. Bu ¢alismada, turizm sektdriiniin en
onemli alanlarindan biri olan havayolu isletme-
ciligi ele alinarak, miisterilerin ucus deneyimle-
rinin her agamasinda etkili olan miisterilerarasi
etkilesimler ortaya konmustur.

Kuramsal Ciktilar

Gergeklestirilen arastirma sonucunda ugak yol-
culuklarinda diger miisterilerle kurulan etkile-
simlerden kaynaklanan olumsuz deneyimlerin
olumlulara kiyasla daha ¢ok hatirlandig1; ucaga
binis ve inis asamasinda yasanan hem olumlu
hem de olumsuz miisterilerarasi etkilesimlerin
sayisinin, ugus esnasindakilerden az oldugu tes-
pit edilmistir.

Bu arastirmada elde edilmis olan sonuglarin,
turizm alanyazininda yapilmis olan bazi ¢alisma-
larla 6rtiistiigii goriilmektedir. Ornegin, Wu'nun
(2007) Tayvan’'da yapmis oldugu bir calismada
yurtdisindan Taipei’ye heniiz gelmis turistlerin
yolculuklar1 esnasinda yasamis olduklar: miis-
terilerarasi etkilesimler bes faktor altinda toplan-
mistir. Mevcut calismada tespit edilmis olan ka-
tegorilerden bazilar1 bu faktorlerle uyumludur.
Wu'nun ‘siddet olaylar1’” faktorii altinda topla-
dig1 diger miisterilerle kavga ve koltuk/masa si-
kistirma olaylari; mevcut ¢alismadaki olumsuz
deneyimlerin ugaga binis (kavga etme) ve ugus
(koltuk yatirma/sikistirma) kategorilerinde bu-
lunmaktadir. ‘Saygisiz olaylar” faktoriinde yer
alan bazi1 hususlar ise bu ¢alismadaki olumsuz
ugus asamasi etkilesimlerinde (yiiksek sesle ko-
nusma, ¢ocuk giiriiltiisiine ilgisiz ebeveynler)
konumlanmistir. Arastirmacinin ‘protokol ve
sosyal olaylar’ faktoriinde yer verdigi sohbet et-
me ve sosyallesmeye ilgi gibi hususlar ise bu ca-

lismada olumlu-ugus asamas etkilesimlerde s6z
konusudur (sohbet etme, giilerytizliiliik ve yeni
dostluklar kurma gibi).

Grove ve Fisk’in (1997) Florida’daki cazibe mer-
kezlerini ziyaret eden turistlere yonelik yaptig:
calismada ise ‘sosyallikle ilgili olaylar’ kategori-
sinde yeni kisilerle tanismanin olumlu miisterile-
rarasi etkilesimler arasinda kabul edildigi belir-
lenmis olup, mevcut ¢alismanin ugus esnasinda-
ki olumlu etkilesimler kategorisinde bu hususun
yer aldig1 goriilmektedir. Bu sonug, bireylerin
zihninde yer eden, unutulmaz turist deneyimle-
rinde sosyallesmenin 6nemli bir rol oynadigin
ve turistlerin yeni kisilerle tanismaktan genellik-
le olumlu yonde etkilendiklerini yansitmaktadir.
Ozet olarak, turizm sektdriiniin hizla gelisen hiz-
met alanlarindan biri olan havayolu isletmecili-
ginde miisterileraras: etkilesimlerin arastirilmis
oldugu bu calismada tespit edilen birgok kritik
olay, uluslararas1 alanyazinda farkl: iilkelerde
ve turizm deneyimlerinde ortaya konulmus olan
olaylarla ortiismektedir. Ayn1 zamanda Tiirkiye
turizm ve seyahat isletmeciligi kapsaminda ilk
kez havayolu isletmeciliginde miisterilerarasi
iligkileri ele alan bir arastirmanin gergeklestiril-
mis olmasi, ilgili alanyazina katki saglamistir.

Uygulamaya Yonelik Ciktilar

Yapilan durum analizi havayolu isletmelerinin
ozellikle ugus esnasinda mdiisterilerle yakindan
ilgilenmesi gerektigini, zira olumsuz miisteri-
lerarasi etkilesimlerin en fazla bu asamada ger-
ceklestigini gostermektedir. Elde edilen bu sonug
daha 6nce havayolu isletmelerden kaynaklanan
bazi hizmet hatalar1 yasamis miisterilerin karsi-
lastiklar1 yeni sorunlara yonelik toleranslarmnin
diisiik olmasindan da (Smith ve Bolton 2002)
kaynaklanmis olabilir. Nitekim yapilan arastir-
malara gore miisteriler isletme kaynakl hayal ki-
rikliklarini bir kontrol ve inisiyatif kaybi1 olarak
gormekte, daha sonra yapacaklar: satin almalar-
da ilgili isletmeye yonelik yiiksek risk algis1 ge-
listirmektedirler (Zeelenberg, Van Dijk, Manste-
ad ve Der Pligt 1998). Bu sebeple havayolu islet-
melerinin miisteri memnuniyetini ve sadakatini
saglamak amaciyla 6zellikle ugus esnasindaki
olumlu miisteri-personel ve miisteri-miisteri et-
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kilesimlerini tesvik etmeleri, bu amagla farkl: uy-
gulamalar gelistirmeleri gerektigi agiktir.

Miuisterilerarasi etkilesim her ne kadar isletme-
lerin tizerinde tam kontrol sahibi olduklar1 bir
konu degilse de ortaya koydugu sonuglar agi-
sindan miisteri memnuniyeti, isletme imaj1 ve
basarisi tizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir.
Ayrica Huang'mn da (2008) belirttigi gibi miisteri-
ler diger miisterilerden kaynaklanan hizmet ha-
talarini isletmelerin sorumlulugu altinda kabul
etmektedir. Eger isletmeler arzu edilmeyen dav-
ranislar gosteren miisterilerin bu davramslarini
engelleyebilir ya da kontrol edebilirlerse, islet-
me imajinin desteklenmesi ve diger miisterilerin
memnuniyetsizliklerinin telafi edilebilmesi s6z
konusu olabilir. Bu nedenle ortaya ¢ikan olum-
suz miisterilerarasi etkilesimlerin aninda farkina
varilarak, en kisa stirede ¢6ziime kavusturulmasi
onemli bir husustur. Havayolu personelinin gor-
mezlikten geldigi veya ¢oziime kavusturmakta
yetersiz kaldig1 miisterileraras1 anlagmazliklar,
cesitli miisteri magduriyetlerine yol agabilir. Bu
tlir olaylarin medyaya yansimasi veya hukuki
ortama tasinmasi halinde isletme imajinin zarar
gormesi, potansiyel ve sadik miisterilerin davra-
nigsal niyetlerinin olumsuz sekilde etkilenmesi
miimkiindiir.

Bu gibi durumlar1 engellemek amaciyla izlene-
bilecek stratejiler arasinda kurumsal agidan uy-
gun goriilmeyen miisteri davraniglarinin neler
oldugunun agik bir bicimde tanimlanmasi, bu tiir
davranislarin yol acacag: olumsuzluklar ve ola-
st yaptirimlar hakkinda miisterilere detayl bilgi
sunulmasi sayilabilir. Ayn1 zamanda kurumsal
prensiplerin miisteriler tarafindan acgik sekil-
de anlagilmasina yonelik olarak gorsel ve yazili
medya araglarindan etkin sekilde yararlanilmasi
diistintilebilir. Bu sekilde havayolu isletmeleri ile
miisterileri arasinda kurulacak olan yakin ileti-
sim ve ortak bakis agis1 sayesinde gerek isletme-
miisteri, gerekse miisterilerarasi anlasmazlikla-
rin ortaya ¢ikmamasi saglanabilir.

Havayolu isletmeleri esas alindiginda, miiste-
ri davranislarinin gozlemlenerek arzu edilen ve
edilmeyen davranislarin tespit ve kontrol edil-
mesi, diger turizm isletmelerine kiyasla daha ola-
sidir. Nitekim bu igletmelerin 6zellikle kabin eki-
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bi ve yer hizmetleri personeli is siirecinin bir¢ok
asamasinda yolcularla yakin temas ve iletigim
halindedir. Olumsuz miisterilerarasi etkilesimle-
rin ortaya ¢itktigi anlarda dogrudan miidahale et-
me sansina sahip olan bu personel, ayn1 zaman-
da benzer sorunlarin tekrarlanmamast agisindan
isletmeye goriis bildirme ve yonetim stratejileri-
ne yon verme giiciine de sahiptir. Bu baglamda,
havayolu isletmelerinde yolcu deneyiminin zen-
ginlestirilmesi, uguslarin planlanan ve istenilen
sekilde gerceklestirilebilmesi agisindan isletme
personelinin hizmet kalitesini arttirmaya yone-
lik motivasyon ve katilimciliginin yiikseltilmesi
gerekmektedir. Bunun yani sira miisteri-odakli
(tercihen miilakat seklinde) arastirmalar yapila-
rak, isletmenin daha 6nce g6z ardi ettigi bazi hiz-
met sunum agsamalarindaki uygulamalar gézden
gecirilmelidir. Bu tiir arastirma-gelistirme calis-
malar1 sayesinde miisteri memnuniyetini arttiran
farkli ve yenilik¢i uygulamalar hayata gegirile-
rek, diger havayolu isletmeleri karsisinda reka-
bet avantaji elde edilebilir.

Calismanin Kisitlari ve Gelecek Calismalara Oneriler

Bu ¢alismanin, diger ¢calismalarda da oldugu gi-
bi birtakim kisitlari bulunmaktadir. Bunlardan
ilki ugus deneyimlerini sekillendiren hususla-
rin tespiti amaciyla kullanilan kritik olaylar tek-
niginin kendine 6zgii yapisindan kaynaklan-
maktadir. Calismaya katilan kisilerden ge¢mis
ucus deneyimlerini temel alarak, bu deneyimle-
rini olumlu ve olumsuz yonde etkileyen olayla-
r1 hikayelestirmeleri istenmis oldugundan, elde
edilmis olan cevaplar, katilimcilarin anlik hatir-
lamalarina baglidir. Bunun yani sira elde edilen
bulgular, arastirmaci tarafindan tespit edilmis
olan kodlara ve kategorilere bagli olarak sekil-
lenmistir. Bagka calismalarda farkli sonuglarin
alinabilmesi bu sebeple miimkiindiir. Durum
analizi niteligindeki bu nitel calismadan elde edi-
len bulgular genellenebilir olmadigindan, ileride
yapilacak olan benzer konudaki ¢alismalarla elde
edilecek olan sonuglarin alanyazin katkisini art-
tirmasit muhtemeldir.

Ayrica yapilan alan arastirmasinda kullanilan
soru formunda katilimcilarin seyahat nedenleri-
ne, ugus tecriibelerine ve diger demografik 6zel-
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liklerine y6nelik sorulara yer verilmediginden,
farkli analizler gergeklestirilememistir. Bu da ca-
lismanin kisitlar1 arasinda goriilebilir. Nitekim
Lovelock ve Wirtz (2004) tarafindan onerildigi
gibi olumlu veya olumsuz miisterilerarasi etkile-
simlere sebep olan miisterilerin baslica 6zellikleri
tespit edilerek, profili ortaya konabildigi takdir-
de, turizm sektoriiniin farkli alanlarinda gozlem-
lenen miisteri davranislarinin daha iyi anlasila-
bilmesi ve bu davraniglarin igletmeler tarafindan
istenen sekilde yonlendirilebilmesi miimkiin ola-
bilir. Son olarak ileride yapilacak olan ¢alismalar-
da turizm sektortiniin farkli alanlarinda (konak-
lama, yeme-igme, rekreasyon gibi) s6z konusu
olan misterilerarasi etkilesimlerin de arastirila-
rak, bu etkilesimlerin memnuniyet, davranissal
niyet ve sadakat gibi degiskenlerle iliskisinin in-
celenmesi tavsiye edilebilir.
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