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OZET

Konaklama Isletmelerinde Birlikte Yaratma: Eurostars Otelleri Ornek Olay Incelemesi

Yeter Bozkurt
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2022

Danisman: Prof. Dr. Erkan SEZGIN

Giliniimiizde iletisimin daha kolay hale gelmesi insan hayatinin her asamasinda oldugu
gibi iiretim siireclerine de yansimistir. Ureticinin tiiketici ile olan iletisimin artmasi, tiiketiciyi
dretimin farkli asamalarina dahil edilmesine sebep olmustur. Tiiketicinin iiretimin farkl
asamalarina dahil edilmesi birlikte yaratma (co-creation) olarak adlandirilmistir. Birlikte
yaratma ilk olarak iiretimin son asamasinda (self-servis) kullanilmaya baslanmistir. Daha sonra
teknolojideki gelismelerinde katkisi ile iiretim Oncesinde ve iiretim sirasinda kullanilmaya
devam edilmistir. Otomotiv, giyim, yiyecek- icecek gibi bircok farkli sektdrde kullaniimaya
baslanan birlikte yaratma, turistlerin kendi seyahatlerini planlamada sz sahibi olmasi ile turizm
sektoriinde de etkisini gostermistir. Konaklama isletmelerinde misafire sunulan mal ve
hizmetler i¢in s6z hakki verilen turistlerin, konaklama alaninda yapmak istedikleri yenilikleri
belirlemek amaciyla Eurostars otellerinin Hotel Ideas Tester web sitesi incelenmistir. Zincir
konaklama isletmelerinden olan Eurostars Otelleri, oteldeki yeniliklerde misafirlerin fikrini
sormak i¢in Hotel Ideas Tester adinda bir platform olusturmustur. Hotel Ideas Tester
platformunda fikirler kendi iglerinde yillara, kategorilere ve meydan okumalara gore
ayrilmustir. Hotel Ideas Tester platformunda toplamda 4316 fikir bulunmaktadir.

Calismada Hotel Tester Ideas platformu konaklama isletmelerinde birlikte yaratma igin
ornek olay secilmis ve burada yazilan fikirler igerik analizi yontemi ile ele alinmistir. Analiz
sonucu her meydan okuma (challenge, iddialasma) ve her sene kategoriler igin farkli bulgular
bulunmustur. Ancak genel olarak bulgular géz oniine alindiginda konaklamay1 kisilestirme,
sadakat programlarinin olusturulmasi, hos geldiniz sepeti ve ikramlarin sunulmasi, otelde farkli
animasyonlarin ve rekreasyon sunulmasi, c¢ocuklarin konaklamalarimi kolaylastiracak
mobilyalarin kullanilmasi, yerel halk ve bdlge hakkinda daha fazla bilgi verilmesi 6n plana
cikmaktadir.

Anahtar kelimeler: Birlikte yaratma, Eurostars Otelleri, Hotel tester ideas



ABSTRACT

Co-creation in Accommodation Establishment: A Case Study of Eurostars Hotels

Yeter Bozkurt
Department of Tourism Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, June 2022
Advisor: Erkan SEZGIN, Professor

Nowadays, the fact that communication has become easier has been reflected in
the production processes as well as in every stage of human life. The increase in the
communication of the producer with the consumer has caused the consumer to be
included in different stages of production. The inclusion of the consumer in different
stages of production is called co-creation. Co-creation was first used in the last stage of
production (self-service). Afterwards, it continued to be used before and during
production with its contribution to the developments in technology. Co-creation, which
has started to be used in many different sectors such as automotive, clothing, food and
beverage, has also shown its effect in the tourism sector as tourists have a say in planning
their own travels. The Hotel Ideas Tester website of Eurostars hotels was examined in
order to determine the innovations that the tourists, who are given the right to speak for
the goods and services offered to the guests in the accommodation establishments, want
to make in the field of accommodation. Eurostars Hotels, one of the chain accommodation
businesses, has created a platform called Hotel Ideas Tester to ask guests' opinion on
innovations in the hotel. Ideas on the Hotel Ideas Tester platform are divided into years,
categories and challenges. There are 4316 ideas in total on the Hotel Ideas Tester
platform.

In the study, a case study was selected for co-creation in Hotel Tester Ideas platform
accommodation businesses and the ideas written here were discussed with content
analysis method. As a result of the analysis, different findings were found for each

challenge and for the categories each year. However, when the findings are considered in



general, it is important to personalize the accommodation, to create loyalty programs, to
offer welcome baskets and treats, to offer different animations and recreation at the hotel,
to use furniture that will facilitate the accommodation of children, to provide more
information about the local people and the region.

Keywords: Co-creation, Eurostars Hotels, Hotel tester ideas



ceend 0002022

ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI
Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢aligma oldugunu; calismamim hazirlik, veri toplama,

analiz ve bilgilerin sunumu olmak {izere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakgada yer verdigimi; bu c¢alismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan bilimsel intihal tespit programiyla tarandigini ve higbir

sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim.

Herhangi bir zamanda, ¢alismamla ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun
saptanmast durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi

bildiririm.

Yeter Bozkurt
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1. GIRIS

Teknolojinin gelismesi ile ¢ok hizli degisime ugrayan tiiketici davranislari,
isletmeler i¢in takip edilmesi zor bir hale gelmektedir. Tiiketiciler daha 6zel, daha degerli
ve daha kisisel iiriin ve hizmetler iiretilmesini istemektedirler. Isletmeler tiiketicilerin
istek ve ihtiya¢larini karsilamak icin yeni yollar arayisina girmistir. Tiiketici isteklerinde
meydana gelen hizli degisimleri daha yakindan takip edebilmek i¢in isletmeler, zamanla
tilkketicilere s6z hakki vermeye baglamiglardir (Wikstrom, 1996a). Baslarda tiiketicilere
sadece tliketim asamasinda verilirken, daha sonra iiretim asamasinda ve iiretim sona
erdiginde tiiketici dinlenmistir. Birlikte yaratma olarak adlandirilan bu liretim siireci
giderek farkli sektorlerde kullanilmaya baslanmustir.

Turizm sektoriinde birlikte yaratma, konaklama, seyahat, eglence, yiyecek-icecek
gibi farkli alanlarda goriilmektedir. Ozellikle standart haline gelen konaklama isletmeleri
farklilasma saglanmak, rekabet avantaji olusturulmak icin birlikte yaratmayi
benimsemeye baslamiglardir. Calismada konaklama isletmelerinde birlikte yaratma
konusu ele alinmistir. Yapilan ¢aligmada zincir otellerden biri olan ve bir¢ok iilkede
faaliyet gosteren Eurostars otellerinin, turistlerin istek ve ihtiyaclarint daha iyi anlamak
icin birlikte yaratma stratejisini kullandiklar1 bir web sitesi incelenmistir. Eurostars otel
zincirleri kurmus olduklar1 Hotel Ideas Tester web sitesi araciligiyla misafirlerinden

yapacaklar1 yenilikler i¢in fikir almakta ve misafirlerinin tercihlerini 6grenmektedirler.

Calismada Hotel Tester Ideas platformu 6rnek olay incelemesi olarak ele alinmis
ve Hotel lIdeas Tester web sitesinde yazilan fikirlerden yola ¢ikarak konaklama
isletmelerine yapabilecekleri yenilikler konusunda fikirler sunulmustur. Hotel Ideas
Tester web sitesinde misafirlere 2017, 2018, 2019, 2020, 2021 seneleri boyunca oteldeki
yenilikler igin ya her seneye 0zel meydan okumalarla (challenge, idealesma) ya da
avantajlar, bos zaman ve saglik, i¢ tasarim, inovasyon, yeme-igcme kategorileri altinda
fikirleri sunulmustur. Konaklama igletmelerinde birlikte yaratma stratejisini ele alan daha
onceki ¢caligmalarda misafirlerin istek ve ihtiyaglarini belirlemek amaciyla degil, daha ¢cok
konaklama isletmelerinde birlikte yaratmanin misafirde biraktigi etki gbéz Oniine

alinmustr.

Calismada ilk olarak birlikte yaratma ile ilgili yazin taramasi yapilmis, daha sonra
turizm alaninda gergeklestirilmis ¢alismalar incelenmistir. Hem birlikte yaratma hem de
turizmde birlikte yaratma icin yapilan taramadan sonra 6rnek olay incelemesi ile web

1



sitesinden ikincil veriler toplanmistir. Misafirlerin web sitesinde yapmis olduklar
yorumlar icerik analizine tabi tutulmus ve misafirlerin otelde olmasini bekledikleri
yenilikler belirlenmistir. Analizler kapsaminda elde edilen sonuglar bulgular basligi
altinda sunulmustur. Sonug bdliimiinde ise bu bulgular degerlendirilerek uygulamacilara

tavsiyelerde bulunulmustur.

2. LITERATUR

2.1. Birlikte Yaratma
Bu boliimde ilk olarak, zamanla daha ¢ok kullanilmaya baglanan birlikte yaratma

stratejisinin tanimi yapilmistir. Taniminin yapilmasinin ardindan birlikte yaratmanin
tarihgesi verilmis, geleneksel iiretim ve birlikte yaratma karsilagtirilmistir. Yapilan bu {i¢
asamalardan sonra birlikte yaratmanin tiirleri, olumlu-olumsuz taraflari, ilkeleri ve son
olarak tiiketicinin birlikte yaratmaya katilma sebepleri incelenmistir. ilk olarak birlikte

yaratmanin ne oldugu ile ilgili fikir sahibi olmak i¢in bu terimin tanimlari ele alinmistir.

2.1.1. Tamim
Birlikte yaratmayi ele alan ilk ¢alismalardan birinde (Firat vd., 1995) birlikte

yaratma siireci, tiiketici ihtiyaglari, tiiketici egemenligi, davranigsal tutarlilik, miisteri
odaklilik, deger, {iriin imaj1, alici-satici ayrimi, birey-organizasyon ayrimi, iirlin-siire¢
ayrimi ve tliketim-iiretim boliimii kavramlarinin yeniden ele alinmasin1 savunan post
modern tiiketim olarak tanimlamaktadir. Firat vd. 'ne (1995) gore post modern donemde
tiiketici, sahip olduklar1 rollerinden kurtulmak ve bir iiretici haline gelmek istemektedir.
Bitmis triinlerle karsilagsmak istemeyen bu tiiketiciler, iiretim siireclerinin bir parcast
haline gelmek istemekte ve bu {iretim alanlarinda ortamlar olusturup, bu tiir ortamlarin
icinde olma deneyimini yasamaya olan ilgisi artmaktadir. Birlikte yaratma siirecinde

tiiketici, iiriin i¢in bir hedef olmaktan ¢ikip, bir deneyim {ireticisi olmaktadir.

Bilgiyi teknolojik aletler araciligi ile sunan, bilgi teknolojilerinin gelismesi ve
yayginlasmasina sonucu tiliketici ile birlikte yaratimm en yiiksek seviyeye ciktigin
savunan goriise gore (Wikstrom, 1996a), bu strateji isletmelerin ¢alisma ve isletim
siireclerinde degisikliklere sebep olmustur. Teknolojideki gelismeler ¢alisma sekillerini
degistirmekle kalmayip, ayn1 zamanda pasif bir alic1 olarak tanimlanan tiiketiciyi aktif
katilimei haline getirmektedir. Uretici- tiiketici iliskisine yeni bir bakis getiren birlikte
yaratma, tliketicinin iiretime, dagitima aktif olarak katilip tiiketim dahil olmasi olarak

tanimlanmaktadir. Birlikte yaratma siirecinde tliketici ve firetici arasinda is birligi
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saglanmaktadir. (Wikstrom, 1996a; Kambil vd., 1999; Thomke ve Hipple, 2002;
Kristensson vd., 2008; Kirah, 2009; Ertimur ve Venkatesh, 2010; O’Hern ve Rindfleisch,
2010; Saarijéarvi, 2012; Ind ve Coates, 2013; Zhang, 2017). ‘Kendi kendine yap (Do-it-
yourself)’ anlayis1 ile gelisen tiiketici ile yaratim siirecinde, kendi bilgi ve becerileri
dahilinde tiiketiciler, kisisel dokunuslarla iiretimde sdz sahibi olabilmektedir. Uretime
ortak olan tiiketici, tiretimde deger yaratmay1 saglamaktadir. Tiiketicinin aktif hale geldigi
bu siliregte, defer yaratmasmnin yani sira iireticiyle birlikte karsilikli 6grenmeyi

gerceklestirmektedir (Wikstrom, 1996a).

Tasarlanmig iriinlerin retildigi endiistriyel iiretimden farkli olarak birlikte
yaratmada, tiiketiciler, iireticilerin yarattigi deger yok ederken, tiiketiciler kendilerine
gore yeni degerler yaratilmaktadir. Birlikte yaratma siirecinde isletmeler, tiiketicilerle
yeni lirlin ve hizmetleri ortak olusturmakla kalmayip, onlar1 icat etmektedirler. Birlikte
iretim sekli endiistri ¢aginda alinan degerlere bir alternatif sundugu belirtilmektedir

(Ramirez, 1999).

Giderek artan rekabet icerisinde olan isletmelerin, biiyiimek ve hatta ayakta kalmak
i¢in yeni iiriinler {iretmesi veya mevcut iiriinlerini gelistirmesi gerekmektedir. Ureticilerin
yeni {irlin liretme veya mevcut iiriinii gelistirmesi esnasinda daha Once higbir isletme
tarafindan kullanilmayan bilgileri, yetenekleri ve kaynaklari elde etmesi isletmeye
avantaj saglayacaktir. Islemeye avantaj saglayabilmesi igin tiiketicinin partner olarak
tretime katilmasi gerekmektedir. Diger taraftan, tiiketicilerin {iretime katilmasi,

isletmelerin biiyiimesini ve ayakta kalmasin1 saglamaktadir (Campbell ve Cooper, 1999).

Birlikte yaratma siirecinde iirlinleri ve hizmetleri kendilerine gore ayarlayan
tilkketicilerin, daha 6nce yapmadiklari seyleri yapabildikleri goriilmektedir. Kendi arzu ve
isteklerine gore ayarlayan tiiketicilerin {iretime katilmasi agisindan bakildiginda birlikte
yaratmanin iki islevi yerine getirdigi savunulmaktadir. Birlikte yaratmanin iglevlerinden
ilki, tiiketicilerin isletmeleri anlamalarini saglamak ve isletmelerin hatalarini
diizeltmelerine yardimei olmak. Ikincisi islevi ise iireticinin, tiiketiciyi tiiketimden daha
fazla deger elde etmesi icin destekledigi belirtilmektedir (Wikstrom, 1996b). Tiiketici bu
stirecte ortak bir yapimei roliine biirinmektedir (Wikstrom, 1996a). Ortak yapimci
rolliiniin yan1 sira tedarik zincirinin herhangi bir asamasma katilan tiiketici, isletme

calisan1 olarak benimsenmektir (Kambil vd., 1999).



Geleneksel tiyatronun iiretime benzedigini savunan goriise gore (Prahalad ve
Ramaswamy, 2000), geleneksel bir tiyatroda oldugu gibi seyirciler (tiiketiciler), biletler
(mal ve hizmetler) igin para 6dedikten sonra pasif bir sekilde oyunu izlemektedirler.
Ancak deneysel tiyatro (birlikte yaratma) ile bu roller degismis, herkesi oyunun
(iretimin) icine alan 1960’lardaki ve 1970’lerdeki tiyatrolara (iiretim sekline)
dontismistiir. Deneysel tiyatrolar gibi birlikte yaratma siirecinde tiiketiciler, deger
yaratmak ve rekabet avantaji saglamak icin aktif rol oynadigi bir hale gelmistir.
Firmalarin deger yarattig1 ve tiiketicilerin bu degeri kullandig1 geleneksel durumlarin ele
alindig1 Lakerink ’in (2013) calismasia gore ise, tiiketicilerin ve iireticilerin is birligi
yaptig1 bir duruma dogru gecis yapilmasi olan bu siireg, taleplerin karsilanmasi igin

benzersiz degerlerin yaratilmasi amaglanmaktadir.

Gliniimiiz tiiketicilerini ele alan (Prahalad ve Ramaswamy, 2004a; Prahalad ve
Ramaswamy, 2004b) arastirmalar da tiiketicilerin daha 6nce kimsenin sahip olmadigi
sayida iirline sahip olmasina karsin bu iirlinlerden ge¢mise nazaran daha az memnun
olduklar1 belirtilmektedir. Memnuniyeti saglamak isteyen isletmeler, {iriin ¢esitliligini
artirmak amaciyla yatirim yapmalarina karsin ¢ok az farklilagma saglayabilmektedirler.
Bilgi diizeyi artan ve birbirine entegre olmus tiiketicilerin ¢cogalmasi, iireticiyi, iiriin
olusturmada ve gelistirmede tiiketiciden yararlanmaya itmektedir. Uriin olusturma ve
gelistirmede tiliketiciden yararlanilmasi, tiiketicinin iiretme dahil olmasi ve bdylece
birlikte yaratma olgusu ortaya c¢ikmaktadir. Tiiketicilerin iiretime dahil edilmesi
durumunda iireticiler, isletme merkezli tiretimden vazgegip tiiketicilerin kendi ihtiya¢ ve
istekler dogrultusunda iiretime katildigi anlayis1 benimsemektedirler (Prahalad ve
Ramaswamy, 2004a). Birlikte yaratma anlayis1 sayesinde ticari olmayan bir seyin ticari
hale gelmesiyle metalasan ve anlamini yitiren iirlinler fayda saglamakta ve farklilasmaya

yardimc1 olmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004b).

Birlikte yaratma, tiiketicilerin deger olusturmasini saglamaktadir. Birlikte yaratma
stirecinde tiiketicilerin tekliflerinin kullanilmasi, tiiketici i¢in bir anlam olustururken,
tiikketicinin teklifleri uygulanincaya kadar bir 5nemi bulunmamaktadir. isletme, birlikte
yaratmada tiiketici ile degis-tokus yapmaktadir. Tiiketicinin aldiklar teklifler karsiliginda
onlara {irlin ve hizmet sunmaktadirlar. Tiketicinin iiretime katilmasi ile firmalarin
sundugu homojen tekliflerden ziyade, tiiketicinin kendi istekleri dogrultusunda iiretilen

heterojen mal ve hizmetler tiretilmektedir (Vargo ve Lusch, 2014). Tiiketici, {iretimin her
4



asamasinda bulundugu i¢in hedeften ziyade bir yardimci iretici haline gelmektedir.
Isletmeler agisindan bakildiginda ise birlikte yaratma, tiiketicilere hizmet etmekte ve
finansal performansi iyilestirme konusunda yardimci olmaktadir. Dolayisiyla isletmeler
birlikte yaratma siirecinde bir 6grenme siireci olarak gérmektedirler (Vargo ve Lusch,

2004).

Tiiketici iiretime katildiginda degerin birincil kaynagi olmaktadir. Tiiketici bu
stirecte ortak olarak nitelendirilmemektedir. Deger yaratan tiiketiciler, birlikte yaratma
siirecinde bir ¢alisan gibi olmaktadirlar. Tiiketiciler, tiretim asamasinda iiriine deger
yiikleyen iireticiden bagimsiz hareket etmektedir. Uretime katilan tiiketici, bu eylemi i¢in
somut bir 6diil almazken, bir de {iriinii kisisellestirmesi sonucu daha fazla para yatirmaya
goniillii hale gelmektedir. Siirece kendi istegi ile katilan kisiler, calisan tiiketici olarak
adlandirilmaktadirlar (Cova ve Dalli, 2009). Birlikte yaratma stratejisi sonucunda deger
olustugunu belirten diger bir ¢alismaya gore, birlikte yaratma siireci tiiketicilere maddi,
deneyimsel ve sosyal degerler saglamaktadir. Maddi degerde tiiketici deneyim sonrasi
parasal ya da kullanilabilecek ddiiller alinmasi, deneyim degerlerinde {iriin ve hizmetlerin
kisilestirilmesi ile olumlu deneyimlerin yasanmasi ve son olarak sosyal deneyimlerde ise
yasam  kalitesini  artiracak  siirdiiriilebilir ~ deneyimlerin  yasanmasi  olarak

tanimlanmaktadir (Sanders ve Simons, 2009).

Firma degerinin artmasini saglayan birlikte yaratma, tiiketicileri, tedarikcileri ve
bir biitiin olarak toplumla olan iliskilerin degerini icermektedir. Ikisinin bir biitiin olarak
ele almasi sebebiyle birlikte yaratma stratejisi, isletme ve diger iiretime katilan

paydaslarin ¢ikarlarina uyumlu iirlin ve hizmetler sunmaktadir (Abela ve Murphy, 2008).

Tiiketicilerin pazardaki rollerinin degismesine sebep olan birlikte yaratma,
tiiketicilere mal ve hizmetler pazarlayan anlayis yerine, tiliketicilerle birlikte mal ve
hizmetleri pazarlayan anlayis olarak tanimlanmaktadir. Birlikte iiretilen {iriinleri daha
sonra satin alan tiiketici, ortaya ¢ikan iriinlerin degerini belirleyen hakem olarak
goriilmektedir. Birlikte yaratmanin odak noktasi etkilesimli siireci olusturmak ve bu
stireci incelemektir. Birlikte yaratmada isletmenin amaci, hedef tiiketicileri ile
tedarikgileri arasinda yeni fikirlerin ve bilgilerin paylasilmasini saglayarak pazarlamada

yenilikler olusturmaktadir (Aitken vd., 2006).



Birlikte yaratmanin tiiketicilerin tiretimdeki roliine gore ele aldiginda (Dong vd.,
2007) ise, kisisel ihtiyaglarini karsilamak ve memnuniyet seviyelerini artirmak igin
tiikketiciler, pasif kitle olmaktan ¢ikip aktif bir sekilde iiretim stirecine dahil olmasi olarak
tanimlanmaktadir. Kendi istek ve ihtiyaclarma gore liretim yapilmasini tercih eden
tiketiciler, isletmelerin kendilerine sundugu smirli segenekler arasinda tercih yapmak
zorunda kalmak istememektedirler (Von Hippel, 2007). Baska bir tiiketici roliinii ele alan
caligmaya gore (Gronross ve Voima, 2013) ise birlikte yaratma, tiiketicinin iiretim
stirecinin farkli noktalar1 olan tasarim ve gelistirme alanlarma katilmasi olarak
tanimlanmaktadir. Birlikte yaratma siirecinde aktif hale gelen tiiketici sinir1 gecerek,

hizmet saglayicist haline gelmektedir.

Uretici ve tiiketicinin iiretimde artik zit tarafta olmadigim birlikte yaratma
stratejisinde yeni is firsatlarin gelistirilmesi i¢in iki tarafta birbirleri ile etkilesime
girmektedir. Birlikte yaratma anlayisinda is birligiyle hem maddi hem de sembolik yeni
degerler tretilmektedir. Pazar teklifinin gergeklesmesi ve talep edilen faydalarin
tiretilmesi bu teorinin kurucu unsurlar olarak goriilmektedir (Galvagno ve Dalli, 2014).
Haro vd.” nin (2014) goriise gore ise birlikte yaratma tiiketicinin, isletmelerle yeni iiriin,
hizmet veya siire¢ tasarlamak ve gelistirmek i¢in aktif bir sekilde katildig1 faaliyetler
olarak adlandirilmaktadir. Tiiketici birlikte yaratma siirecinde yalnizca iireticiye fayda
saglamakla kalmay1p, ayn1 zamanda deneyimledigi yeni iirlin ve hizmetler hakkinda diger

tiikketicilere bilgi vermektedir (Cova vd., 2011).

Birlikte yaratmanin pazarlamada meydana getirdigi degisiklikleri ele alan
arastirmaya gore (Payne vd., 2008), daha once hakim olan ‘yap-sat-hizmet ver’
anlayisiin yerine ‘dinle-0zellestir ve birlikte olustur’ anlayisinin hakim oldugu
belirtilmektedir. Birlikte yaratmanin hakim oldugu pazarlama anlayisinda, tiiketici ve
iiretici birbirlerini etkilemektedir. Miisteri deneyime bagli 6grenme siirecine girerken,

tiretici tliketici hakkinda daha fazla bilgi edinmektedir.

Tiiketiciyle birlikte yapilan iiretimde, karsilikli hizmet {iretilmesi, kaynak
paylasimi, ¢ozliimiin {retilmesi ve deger olusturulmasi vurgulanmaktadir. Birlikte
yaratma stratejisi, bir eylemi degil bir siireci kapsamaktadir. Siirecin sonucunda degerin

olusup olusmadig kullanicinin fikirleri dogrultusunda sekillenmektedir. Tiiketici



tarafindan belirlenen deger, birlikte yaratim bagli olarak isletmenin markalasmasina

saglamaktadir (Ballantyne ve Aitken, 2007).

Henry Ford’un onciiliiglinii yaptig1 kitle seklinde iiretime ve tiikketime dayanan
Fordist tiretiminden farkli olan birlikte yaratma, fordizmin ilkelerine gore karakterize
edilen kat1 liretim-tiiketim ikilemine meydan okuyan ve tiiketicilere yeni diizende 6nemli
ozgiirliiklere izin verildigi bir yaklasim olarak ele alinmaktadir. Birlikte iiretim tarzinda
kontrol hala {ireticinin elinde bulunurken, tiiketiciye liretimde daha ¢ok s6z hakki
verilmektedir. Birlikte yaratma siirecinde {iretici ve tiiketici arasinda antlagsmali bir evlilik
yapilmaktadir. Uretici ve tiiketicinin evliliklerinde, tiiketicinin {iriin ve hizmetten elde
ettigi tatmin diizeyi artmakta ve kendini gerceklestirmek i¢in iireticiyi kullanmaktadir.
Uretici ise bu evlilikte, aktif pazar hakkinda bilgi edinmekte ve tiiketicinin isteklerini

gerceklestirmektedir (Bonsu ve Darmody, 2008).

Ihtiyacin tiiketicinin belirledigi ve ¢dziimii iireticinin sundugu geleneksel iiretim,
maliyetli hatalar, gereginden fazla {iretim maliyeti, az kullanigh iiriinler gibi olumsuz
sonuclara neden olmaktadir. Birlikte yaratma, liretimde ortaya ¢ikacak olan maliyetli
hatalarin azalmasini, daha kullanish {iriinlerin ortaya ¢ikmasini ve yeni iirlin gelistirme
sirasinda daha az maliyetle, daha fazla fikir elde edilmesini saglayan {iretici ile tiiketici
arasindaki etkilesimsel iiretim strateji olarak tanimlanmaktadir. Birlikte yaratma siireci
boyunca hem iiretici hem de tiiketici 6zel yatirim seviyesini artirmaktadirlar (Fang vd.,

2008).

Uriinlerin ve hizmetlerin kisisel ihtiyaclara gére iiretilmesini saglayan birlikte
yaratma, iiretimde yeni yollarin bulunmasina olanak tanimaktadir. Birlikte yaratma
siirecinde isletmenin birincil amaci tiiketici bulmak degil, bunun yerine tiiketicinin
memnuniyetini olusturmaktadir. Tiiketici ise tatmin olmak istemektedir. Birlikte
yaratmada memnuniyeti goze oniinde bulundurulan tiikketicilerin kullanici, alic1 ve 6deyen

rollerinden herhangi biri degismektedir (Michel vd., 2008).

Gliniimiiz tiiketicileri daha bilgili, daha talepkér, daha az pasif ve daha g¢ok
etkilesimli olmalarindan dolay1 iiretim iginde yer almak istemektedirler. Tiiketicilerin
iiretim i¢inde bulunmasi ve iiretilecek iiriinleri kendi istekleri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
sekillendirmesi birlikte yaratmaya sebep olmaktadir (Ramaswamy ve Gouillart, 2008;

Fiiller vd., 2009). Tiiketici ile iireten birlikte yaratma anlayis1 bir inovasyon stratejisi
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olarak betimlenmektedir (Ramaswamy ve Gouillart, 2008). Birlikte yaratma siireci
tiketicilerin giiclendirilmesi ve etkilesim saglayan teknolojilerin yiikselmesi sonucu
ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla tiiketicilerin, firmanin deger yaratma stratejileri ve slirecinde
kaynak olarak kabul edilmesine yol agmaktadir (Agrawat ve Rahman, 2015). Giiniimiiz
tiiketicilerini ele alan bir bagka aragtirmaya gore (Pera ve Viglia, 2015), her zamankinden
daha yaratici, yetenekli, tutkulu, bagimsiz, kendi kendini ydneten yetkilendirilmis
tiikketiciler, geleneksel markalarin dogrudan kontrolii altinda goriilmeyen yeni bir
ekosistem yaratmaktadirlar. Birlikte yaratma olarak adlandirilan bu sistemde, tiiketiciler

tasarlamakta, liretmekte, pazarlamakta ve kendilerine ait yeni markalar yaratmaktadirlar.

Agizdan-agiza (aa- wom) veya tiketiciden-tiiketiciye (c2c) pazarlama
anlayisindan olan birlikte yaratmada tiiketiciler, sadece liriinler ve hizmetler hakkinda
fikir aligverisi yapmakla kalmayip ayn1 zamanda iiretici ile miizakere etmekte ve iiriinleri

ve hizmetleri planlamaktadir (Lusch ve Vargo, 2009).

Birlikte yaratmay1 ele alan bir bagka ¢alismaya gore (Allen vd., 2009) birlikte
yaratma stratejisi, tiiketicilerin kisilestirilmis {liriin, hizmet ve deneyimlerin tasariminda
nasil aktif katilimcilar olarak goriildiiglinii tanimlayan, gelismekte olan bir inovasyon,
pazarlama ve is paradigmasi olarak tanimlanmaktadir. Genellikle bu katilim, tiiketicilerin
bilgi, deneyim ve becerilerini, kisisel tercihlerini ve ihtiyaglarini yansitan mevcut,

degistirilmis veya yeni bir pazar anlayisi olarak betimlenmektedir.

Birlikte yaratmada iiretici ve tiiketici arasindaki iligkiyi ele alan goriise gore (Vargo
ve Lusch, 2010) ise, bu iliskiyi deger yaratan bir iliski veya karmasik deger yaratan
iliskiler ag1 olarak tanimlanmaktadir. Birlikte yaratma yaklagimda, tiim aktorler hem
tedarik¢i hem de faydalanan haline gelmekte, iiretici ve tiiketici ayrimi ortadan

kalkmaktadir.

Uriinler, hizmetler ve deneyimlerin isletmeler ve paydaslari tarafindan ortaklasa
gelistirdigi ve yepyeni bir deger diinyasinin kapilarmin agildig: siire¢ olan birlikte
yaratmada, ‘insa et ve onlar gelecektir’ goriisiinden vazgegcilip ‘onlarla insa et ve onlar
zaten oradadir’ anlayis1 benimsenmektedir. Icinde bulundugumuz yiizyilin geleneksel
mal ve hizmet goriisiiniin ¢ok 6tesine gegen birlikte yaratma, talebin aynaya bakan arzi
olarak diisliniilmektedir. Karsilikli deneyimlerin birlikte genisletildigi bu siire¢ hem

platformdaki katilim deneyimlerinin hem de ortaya ¢ikan iiretken ve anlamli insan

8



deneyimlerinin bir islevi olarak tanimlanmaktadir (Ramaswamy, 2009a). Birlikte
yaratma sadece kazan-kazan durumu degil, ayn1 zamanda siirekli iyilestirmeyi ve
O0grenmeyi kapsayan bir siirectir. Stirekli iyilestirme ve 6grenmeyi amaglamasindan

dolayi, birlikte yaratma hem bir amag hem de bir arag olarak goriilmektedir (Ramaswamy,
2009b).

Isletmelerin yenilikler yaparken sadece isletme ici fikirleri degil ayn1 zamanda
isletme dis1 fikirleri dikkate aldig1 agik inovasyon tiirlerinden biri olan birlikte yaratma,
tiiketicilerin bir yenilik i¢in ortak olmasi ya da bagimsiz olarak yenilikler yapmasi olarak
tanimlanmaktadir. Tiiketiciler birlikte yaratma siirecinde dig inovasyon ortagi ve bilgi

kaynagi konumuna gelmektedir (Vaisnore ve Petraite, 2011).

Birlikte yaratma, iiretici veya tiiketici taraflarindan biri ya da ikisi i¢in ortaya ¢ikan
degere katkida bulunmay1 amacglayan, dogrudan etkilesimlere dahil olmay1 saglayan is
birligi faaliyetleri olarak tanmimlanmaktadir (Grénross, 2012). Uretici ve tiiketicinin is
birligi, fiziksel kaynaklar, ¢alisanlarla iletisim, odak miisteri ve diger miisteriler olmak
tizere dort kategoriden olusmaktadir (Gronross, 2012; Gronross ve Voima, 2013). Birlikte
yaratma siirecinde her iki taraf i¢in olumlu sonuglanabilecegi gibi olumsuz olarak

sonuglanabilmektedir (Gronross, 2011; Gronross ve Voima, 2013).

Birlikte yaratmay1 markalasma agisindan ele alan goriise gore (Vargo vd., 2008;
Akaka vd., 2013), tiiketici bilgi ve becerilerini kullanip hem iireticinin hem de kendi
yasam sartlarma bagl olarak, bu bilgi ve beceriler 1518inda yeni bir {iriin ve hizmet
tiretimine katilmasiyla markalagmay1 saglamaktadir. Markalagmay1 ele alan bir diger
calismaya gore ise ortak yaratma siirecinde tedarikgiler, bireylerin, bir grubun veya marka
toplulugunun pargasi olarak yeniden iiretilen kaynaklara katkida bulunarak bir markanin
anlamini ve giiclenmesini saglamaktadir (Pongsakornrungslip ve Schroeder, 2011). Roser
vd.” ne (2013) ise markalasmada birlikte yaratma, deger yaratma ve marka yOnetimi ile

ilgili olarak daha genis ve uzun vadeli bir is felsefesi olarak tanimlanmaktadir.

Ureticilerin ve tiiketicilerin birlikte anlam iirettigi birlikte yaratma siireci, tiiketiciyi
sOmiiren bir kavram olmaktan ¢ikmasi i¢in is birligi merceginin Otesine gegmesi ve
paydaslar1 karsilikli olarak yararli bir sekilde mesgul etmesi gerekmektedir. Birlikte

yaratma anlayis1 tiiketicilerin beceri ve yaraticiliklarini {iretim i¢in birlikte segerek deger



yaratmanin alternatif bir yolu yerine, herkes i¢in anlam yaratan bir katilim ve

demokratiklesme giicii olarak gérmektedir (Ind ve Coates, 2013).

Birlikte yaratma, sadece tiiketici ile etkilesime girilen bir siire¢ degil, ayn1 zamanda
tiikketicilerin sosyallesmesini ve onlara fayda saglayan bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir
(Ind vd., 2013). Birlikte yaratmada, tiiketici kitlesel kisilestirme yapmamakta, kendisine
ve diger tiiketicilere fayda saglayacak {iriin ve hizmetler i¢in fikir sunmaktadirlar. Birlikte
yaratma stratejinin ortaya c¢ikmasinda, 1990’lh yillarda kullanilmaya baglanan ve
kullanimi giderek artan dijital iletisim araclari, iireticilerin tiiketiciye yakin olmak
istemeleri ve pazarlamada maddi olmayan varliklarin 6nem kazanmasi etkili olmaktadir

(Age, 2013).

Tiketicilerin tretime aktif katilimi, karsilikli yarar saglama, deger yaratan
kaynaklar1 entegre etme, etkilesime girmeyi isteme ve potansiyel is birligi bicimi
icermektedir. Birlikte yaratma siirecinde hem {iretici hem de tiiketici ayn1 derecede

onemli olarak goriilmektedir (Skarzauskaité, 2013).

Ureticiler, tiiketicilerle birlikte yaratirken sadece onlarm Kkisisel istek ve
ihtiyaclarmi kaynak olarak kullanmamaktadir. Birlikte yaratma siireci aynt zamanda,
tiiketicilerin kiiltiirel 6gelerinden etkilenmektedir. Bundan dolay: iretici, tiiketici ile
uretirken, onlarin  geleneklerinden, goreneklerinden ve kiiltiirel normlarinda

etkilenmektedirler (Akaka vd., 2013).

Birlikte yaratmanin iki egilime dayandigir goriilmektedir. Birlikte yaratmanin
dayandirildig1 egilimlerden birincisi, isletmelerin daha verimli mal ve hizmetler iiretmesi,
ikincisi ise tliketicilerin bu mal ve hizmetlere deger katmasi olarak tanimlanmaktadir

(Voorberg vd., 2015).

Sozciiklerin anlamlarindan yola ¢ikildiginda birlikte yaratma, birlikte var olacak
bir sey olusturmak veya yaratmak olarak betimlenmektedir. Birlikte yaratmada,
tiiketicinin tedarik zincirine dahil edildigi ortak {iretime dayanmaktadir (De Koning vd.,
2016). Isletmeler, birlikte iiretirken tiiketicileri istedigi olgiide iiretime katkida
bulunmasini saglamaktir. Birlikte yaratma siirecinde isletme istenilen iiriin ve hizmeti
gerceklestirmekle sorumlu olmasina ragmen, bu istenileni yerine getirmemeyi tercih

edebilmektedir (Jaakkola ve Alexander, 2014).
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Tiiketicilerin, deger yaratmak i¢in kaynaklar1 birlestirdigi ve uyguladigi siireci
ifade etmesi kaynak entegrasyonu, birlikte yaratim siirecinde sosyal ve ekonomik
aktorlerin deger yaratmak i¢in ¢esitli kaynaklarin entegre edilmesi vurgulanmaktadir.
Dolayisiyla tiiketici, bir igletmenin teklifini ihtiya¢ duyduklari bir ¢éziimiin énemli bir
pargasi olarak gordiigii icin birlikte yaratimin bir pargasi olmak istemektedir (Lusch ve
Nambisan, 2015). Uretimin bir pargasi olan tiiketicinin psikolojik, bilissel ve duygusal
olarak tiiketim deneyime dahil edilmesi birlikte yaratim olarak tanimlanmaktadir. Bu
stirecin ortak iiretim, katilim ve kisilestirme olmak iizere {i¢ farkli unsuru bulunmaktadir

(Minkrewicz vd., 2014).

Birlikte yaratma, isletmelerin fikir olusturmasi, {riin gelistirmesi ve pazarlama
sonrasi faaliyetlerinin tiiketici ile is birligi yapildig: siireci kapsamaktadir (Hoyer vd.,
2010). Uretici ile is birligi yapan tiiketiciler, ortak ilgi alanlarina sahip, sosyallesmek ve
katilimdan dolay1 d&diillendirilmek i¢in birlikte yaratim siirecine katilmaktadirlar

(Fernandes ve Remelhe, 2016).

2.1.2. Birlikte yaratmanin tarihcesi
Isletmeler birlikte yaratmay1 kullaniminda asamal1 olarak kendini gdstermektedir.

Birlikte yaratma stratejisini kullanim geg¢miste farkli zamanlarda, farkli sekillerde
goriilmektedir. 1lk zamanlarda sadece tiiketimin son asamasinda kullanilan bu strateji,
zamanla tiiketim sirasinda ve tiiketim sonrasinda kullanilmaya basglanmistir. Birlikte
yaratmay1 ele alan yazarlar farkli zamanlarda birlikte yaratma stratejinin kullanildigini

belirtmektedirler.

Birlikte yaratmanin tarihgesini ele alan ¢alismalardan ilki olabilecek arastirmaya
gore (Prahalad ve Ramaswamy, 2002), isletmelerin siirlarimi astigr 1990’11 yillarda
verimlilik arayan yoneticiler, tedarik¢i aglarindan ve diger etkilesimlerinden deger
yaratmanin yollarmi1 bulmaya c¢aligmuglardir. Internetin 1995’ten sonra kurumsal
verimlilik arayigini daha canlandirmis ve ydneticiler, tiiketicileri {iretime dahil ederek

verimliligi saglamay1 amaglamiglardir.

Kleemann vd.” ne (2008) gore ise, tliketicinin ¢alisan gibi tiretimde yer almasi,
tiketicinin kendi yaptig1 self servis ile 1950°li yillarda baslamis ve giderek
yayginlasmustir. Self servis daha sonra 1970°1i yillarda IKEA markasimin montajlamada

ve fast-food zincirlerinde kullamilmistir. Internetin 1990’11 yillarda kullaniimaya
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baslanmasiyla birlikte, iretici ve tiiketici arasindaki is birligi artmaya baslanmistir.

Giliniimiizde ise birlikte yaratma bir¢ok sektorde kullanilmaktadir.

Cova ve Cova (2009) ise, birlikte yaratimin 1990’11 yillarda bireyci tiiketiciler
tarafindan kullanilmis oldugunu ve 2000’11 yillarin ortalarinda ise hazci tiiketiciler igin
kullanilmaya baslandigin1 belirtmislerdir. Her iki tiiketicinin ortak 6zelligi tiiketiciye
verilen yetkinin artiritlmis olmasidir. Gronroos ve Ravald (2009) gore, birlikte yaratma
ilk olarak 1990’1 yillarda kullanilmaya baglanmis ve 2000°li yillarda daha cok ilgi
gormistiir. Birlikte yaratma siirecinde de§er yaratma ve tiiketici degerleri yonetimi
pazarlama literatliriine girmistir. Gummesson vd. (2010) birlikte yaratmanin, bazi
arastirmacilar tarafindan 1970’li yillarda tartisilmaya baslandigini belirtmislerdir. Onlara
gore Uretimde insan kaynaklar1 yonetimi, kalite yOnetimi, operasyon yOnetimi gibi
bagliklarin 6ne plana ¢ikmasiyla 6nem kazanmaya baslayan birlikte yaratma stratejisi,
ABD’de tartisilmaya baslamis olmasina ragmen Avrupa iilkelerinde (isvec, Finlandiya,
Ingiltere, Fransa) daha c¢ok ele almmistir. 1980°li hem isletmeden tiiketiciye hem de
isletmeden isletmeye (B2B) pazarlama anlayis1 kullanilmaya baslanmistir. Internetin
gelistigi 1990’11 yillardan sonra iiretici ve tiiketici arasindaki iletisim daha ¢ok artmis ve
tiikketiciler daha belirgin sekilde tiretimde yer almaya baslamislardir. Ind ve Coates’ e
(2013) gore, yeni kullanilmaya baslayan birlikte olusturma fikri ilk defa bir Iskandinav
yaklasimi ‘Katilimer tasarim (participatory design)’ olarak 1970°1i yillarda alan yazim
girmistir. Katilimc1 tasarim yaklasimda tiiketiciler, tasarim fikrinin yaratilmasi,
mekanlarin olusturulmasi, iirlinlerin yaratilmasi i¢in kullanilmistir. De Koning vd. (2016)
ise, birlikte yaratmayi ilk kullanan marka olan IKEA’nin 1970’li yillarda maliyeti en aza
indirmek i¢in uyguladig belirtmislerdir. Daha sonra 1990’11 yillarda John Czepiel, daha

fazla tiikketici memnuniyeti saglamak i¢in birlikte yaratma stratejisini kullanmistir.

2.1.3. Geleneksel iiretim ve birlikte iiretim karsilastirilmasi
Yeni bir strateji olarak bir¢cok sektorde kullanilmaya baslayan birlikte

yaratimin, geleneksel iiretim ile arasinda farklar bulunmaktadir. Birlikte yaratmada
iirin ve hizmetler tiiketicilerin katilimiyla gergeklestirilirken, geleneksel liretimde
tamamlanmis mal ve hizmetlerin tiiketicilere sunulmaktadir. Her iki iiretim boyunca
sadece tiiketicilerin rolleri degismiyor, tiiketiciye ek olarak iiretime dahil olan biitiin

aktorlerin rolii degismektedir. Dolayisiyla iki iiretim seklinin birbirlerine benzeyen
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yonleri bulunsa da bir¢ok acgidan birbirlerinden ayrilmaktadirlar. Tablo’ da bu iki

uretim arasindaki farklar ele alinmaktadir.

Tablo 2. 1. Geleneksel iiretim ve birlikte iiretim arasindaki fark

Geleneksel iiretim

Birlikte iiretim

Bir seyler tiretmektedir (iiriin
ve hizmet).

Tiiketicilere kendi deger
yaratma siirecinde yardimci
olmaktadir (hizmet).

Uriinlere dayanir.

Deneyimlere dayanir.

Uriiniin  6zellikler/nitelikleri
Onemlidir.

Tiiketiciyle birlikte iiretilen
sunumlar 6nemlidir.

Yaratilan degerler sirali, tek
yonlii ve sonradan eklenir.

Deger es zamanly, etkilesimli
ve birlikte yaratilir.

Amag, kar
maksimizasyonudur.

Amacg, finansal geri bildirim
ve dgrenmektir.

Uretim  sonunda  deger
olusur.

Uretim  sonunda  deger
Onerisi olusur.

Tedarik zinciri  tretimde
hakimdir.

Deger ag1 tiretimde hakimdir.

Promosyonlar ile cezbedilir.

Diyalog iletisimi ile
cezbedilir

Fiyat (iirlin satma) 6nemlidir.

Deger gorme dnemlidir.

Pazara liretim yapilir.

Pazarla  birlikte  Uretim

yapilir.
Inovasyonlar iiriin yenilikleri Inovasyonlar hizmete
ile gergeklesmektedir. yonelmekle
gerceklesmektedir.

Tiiketici -tiretici iligkisi islem
bazlhidir.

Iliski etkilesimli ve islemler
kiimesi ile olusur.

Tiiketici var olan iirliin ve
hizmet ¢esitleri arasinda
tercih yapar.

Tiiketici istedigi triin ve
hizmetleri birlikte Uretir.

Tiiketici pasif, etkilesim
iiretici tarafindan baglatilir.

Tiiketici aktif, etkilesim hem
iretici hem de ftiiketici
tarafindan baglatilir.

Isletme icin  miisteriden
deger cikarildigi tek bir
degisim noktas1 vardir.

Tiiketicinin ~ ve  sirketin
birlikte deger yaratabilecegi
birden fazla degisim noktasi
vardir.

Tiketici fayda ve nadirlik
islevine deger verir.

Tiiketici fayda ve nadirligin
kaynagidir.

Ortaya  ¢ikan  degerler
nesneldir.

Ortaya ¢ikan degerler 6znel
olarak olusturulmustur.

Islemde  gercek  deger
tedarikgi igindir.

Degerler hem tedarik¢i hem
de tiiketici igindir.

Tiketici  uretim  faktori
degildir.

Tiketici Uretim faktoridiir.

Maddi varlik elde
edilmektedir.

Maddi olmayan varliklar
elde edilmektedir.

Statik islenen kaynaklarin
tiiketilmektedir.

Dinamik islemsel
kaynaklarin yaratilmasi ve
kullanimma  odaklanmaya
gecilmektedir

Asimetrik bilgi olusur.

Simetrik bilgi olusur.

Propagandaya dayanur.

[letisime dayanr.
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Uriin ve hizmet iiretimi bir
cikt1 olarak goriilmektedir.

Uriin ve hizmet iiretimi bir
siire¢ olarak goriilmektedir.

Tiketici hedeftir.

Tiiketici kaynak olur.

[Tablo 2.1. (Devam) Geleneksel iiretim ve birlikte iire

tim arasindaki fark]

Verimlilik onceliktir.

Verimlilik yoluyla verimlilik
elde edilmektedir.

Ekonomik biiylime, fazla
maddi kaynak ve mallardan
elde edilir.

Ekonomik biiyiime, 0&zel
bilgi ve becerilerin
uygulanmasi ve degisimi
yoluyla elde edilir.

Uretim  siireglerinin  ve
igletmenin sundugu mal ve
hizmetlerin kaliteyi
belirlemektedir.

Tiiketici ve igletme
etkilesimi ve birlikte yaratma
deneyimleri kaliteyi

belirlemektedir.

Ug sektorlii ekonomik model
gecerlidir.

Ug sektorlii ekonomik model

gecerliligini kaybetmistir.

Kaynak: Ramirez, 1999; Prahalad ve Ramaswamy, 2002; Prahalad ve Ramaswamy 2004a; Prahalad ve
Ramaswamy 2004b, Vargo ve Lusch, 2004: 7; Lusch ve Vargo, 2006; Lusch vd., 2006; Vargo ve Lusch
2008: 5; Vargo vd., 2008

Birlikte iiretimde bahsedilen hizmet, hizmetlerden farkli olarak ele alinmaktadir.
Burada bahsedilen hizmet anlayis1 ‘birileri i¢in bir sey yapmak’ anlamina gelmektedir.
Birlikte tiretimdeki hizmet, mal ve hizmet sunumunda kullanilan bir ara¢ olarak

nitelenmektedir (\VVargo ve Lusch, 2004; Lusch ve Vargo, 2006).

Uretimin sonucu isletmeler tiiketiciye iiriin ve hizmet sunarken, birlikte yaratmada
tiikketiciler siirece dahil olarak {iiriin ve hizmeti iireticiyle birlikte ortaya ¢ikarmaktadir.
Birlikte yaratma siirecinde tliketici deneyimler elde etmektedir. Elde ettigi deneyimlerden
dolay1 iki iiretim arasinda tiiketici farkli ¢iktilar elde etmektedir (Vargo ve Lusch, 2004;
Lusch ve Vargo, 2006).

Tiiketiciler geleneksel {iretimde iiriin ve hizmetti satin alirken tiriiniin 6zelliklerine
ve hizmetin kapsamini1 géz oniinde bulunmaktadir. Birlikte yaratimda ise tiiketici dahil
oldugu iiretim siirecinde ortaya konulan iiriiniin veya hizmetin ne kadar kendi istegi

dogrultusunda iiretildigi ile ilgilenmektedir (Prahalad ve Ramaswamy 2004a).

Geleneksel tiretimde deger olusturulurken tiretimden baglamaktadir. Geleneksel
iretim siirecinde iireticinin Uriine ve hizmete verdigi deger ile tiiketicinin verdigi deger
birbirlerinden bagimsiz olusmaktadir. Geleneksel {iretimde iirliniin satilmasi ana amag
oldugu icin tiiketicinin {iriine ve hizmete verdigi asil deger olarak goriilmektedir. Birlikte

yaratimda ise iiretici ve tliketici tiretimin bagindan sonuna kadar birlikte oldugu icin deger
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birlikte ve etkilesimli bir sekilde olusturulmaktadir (Ramirez, 1999; Prahalad ve
Ramaswamy, 2002; Prahalad ve Ramaswamy 2004a; Lusch vd., 2006; Lusch ve Vargo,
20064a).

Tedarik zinciri olarak adlandirilan tireticiler, dagiticilar, toptancilar gibi tiiketiciye
kadar her birim iiretim siirecine katildig1 geleneksel liretime tiiketiciler eklenerek birlikte
tiretimin olugsmasini saglanmistir. Boylelikle iiretimde deger yaratan deger ag: iiretime
s6z hakki olmaktadir (Ramirez, 1999; Vargo ve Lusch, 2004; Lusch ve Vargo, 2006;
Lusch vd., 2008).

Uriin ve hizmetin satin alinmasinda etkili olan fiyat tiiketiciyi kendine ¢ekmesini
saglarken promosyonlarda iirlinlin satin alinmasinda etkili bir etken olmustur. Tiiketiciler
geleneksel tiretimde iirlin ve hizmetten sagladigi ekonomik karar1 goz Onilinde
bulundurmaktadirlar. Diger yandan birlikte yaratimda {ireticiler ekonomik faydadan
ziyade {riin satin almada etkili olan bireysel faydalar1 6n plana ¢ikarmaktadir. Birlikte

yaratimda iletigimin 6nemi artmaktadir (Lusch ve Vargo, 2006; Lusch vd., 2008).

Uretici, geleneksel iiretimde hedef tiiketicisinin tercihlerini géz oniine alarak
tiretimi gerceklestirmektedir. Dolayisiyla yenilikler tiiketicinin istekleri dogrultusunda
tirtinii gelistirecek sekilde yapilmaktadir. Birlikte tiretim yapildiginda ise tiiketici tiretimin
basinda istek ve ihtiyaclarini belirterek olusturulacak iiriiniin bu dogrultuda yapilmasini
saglamaktadir. Birlikte {iretim siirecinde ise inovasyonlar tiiketicinin iiretime katilmasinin
farkli yollarin1 saglayacak hizmetlerin sunulmasi ile yapilmaktadir (Lusch ve Vargo,

2006).

Geleneksel tiretimde iiretici ve tiiketici arasinda {irtin ve hizmet alip satimina dayali
iliski bulunmaktadir. Islemsel olan bu iliskide iki tarafinda birbirine olan bagimlilig
yiiksek olmaktadir. Birlikte yaratmada, tiretim yapildig: i¢in aralarindaki bag iliskisel
olarak gelismektedir. Birlikte yaratma siirecinde iireticiler hem tiiketiciler ile hem de
cevre iletisim haline ge¢mektedir. Birlikte yaratmada taraflar cikar iligkisi iginde

bulunmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy 2004a: 8; Lusch vd., 2006; Lusch vd., 2008).

Uretimin sona erdikten sonra tiiketicinin tiiketime basladig1 geleneksel iiretimde
tilkketici tiretilen liriinler arasinda tercih yaparken, birlikte yaratmada tiiketiciler istedikleri
tiriinleri iiretmektedirler (Ramirez, 1999; Prahalad ve Ramaswamy, 2002; Prahalad ve

Ramaswamy 2004a)
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Geleneksel iiretimde tiiketici iiretimin hicbir asamasinda yer almadig: i¢in pasif
halde bulunmakta ve iiretici {iriinii piyasaya siirdiikten sonra etkilesim baslamaktadir.
Birlikte yaratimda ise iiretici ya da tiiketici iiretimin baslamasini saglayabilmekte ve bu

stirecte birlikte hareket etmektedirler (Prahalad ve Ramaswamy 2004a).

Satin alma, geleneksel iiretimde deger degisimin yapildig1 tek nokta olarak kabul
edilmektedir. Uretici tarafindan birlestirilip sunulan iiriinler ve bu iiriin i¢in denen para
iiretimin tek deger degisim noktasini olusturmaktadir. Uretime katilan tiiketici ise iiretilen
triiniin birlesenlerine kendisi karar vermektedir. Dolayisiyla deger degisim noktalari
sadece satin alma siirecinde degil biitiin liretim boyunca olugmaktadir (Prahalad ve

Ramaswamy, 2002; Lusch ve Vargo, 2006).

Uriinlerin ve hizmetlerin tiiketiciye sunulmasinimn ardindan tiiketicinin iiriinden ve
hizmetten sagladig1 fayda veya tiiketici i¢in essizligi tikketim sirasinda verilmektedir.
Uretime dahil olan tiiketici, iiriine faydali olacagim diisiindiigii 6zellikler eklemektedir.
Tiiketicinin iiriine eklemis oldugu bu o6zellikler sonucu, iiretilen bu iiriin ve hizmetler

tiiketici i¢in essiz hale gelmektedir (Ramirez, 1999).

Uriiniin ve hizmetin bir kurulustan ¢ikmasi ve homojen iiriinlerin ortaya
¢tkmasindan dolay1 olusan deger nesnel olmaktadir. Uretime katilan tiiketicinin 6zel
tiriinler liretmesi ve heterojen iirlinler ¢itkmasindan dolay1 bu tiretim bi¢ciminde deger 6zel

olmaktadir (Prahalad ve Ramaswamy 2004b).

Geleneksel iiretimde isletmenin asil amaci yaptigi iirlin ve hizmeti satmak
oldugundan kar1 artirmak i¢in daha fazla mal ve hizmet satmak zorunda kalmaktadir.
Birlikte yaratma anlayisinda ise bu isletmenin irettikleri hizmet saglama amaciyla
yapilmaktadir. Tiiketici bu silirecte somut bir iiriinden ziyade bir hizmet akisi satin

almaktadir (Lusch vd., 2006; Lusch ve Vargo, 2006).

Birlikte yaratma, lireticinin ve tiiketicinin bir iirlin veya hizmet ile ilgili aym
bilgilere sahip olmasi olarak adlandirilan, simetrik bilgiye odaklanmaktadir. Geleneksel
tiretimde ise asimetrik bilgi olarak bilinen her iki tarafin iiriin ve hizmet hakkinda farkli

bilgilere sahip oldugu bilgi tiirti hakim olmaktadir (Lusch vd., 2006).

Her iki tiretim seklini birbirinden ayiran bir diger 6zellik ise tiiketicilere ulasma

sekillerindeki farkliliklarin g6z oniine alinmasi ile olusmaktadir. Geleneksel iiretimde
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tiiketiciye ulasmak i¢in kullanilan reklamlar, reklam verenin goriisleri ile yansittig1 igin
propaganda olarak goriilmektedir. Dolayisiyla yapilan reklamlarda goriisler tek tiretici
tarafindan olusmaktadir. Birlikte iiretimde ise tanitim tiiketici ile diyalog seklide

yiriitiilmektedir (Lusch vd., 2006).

Degerin Tlretilirken isletmeler tarafindan olusturulmasi geleneksel iiretimin bir
parcast olarak gortiliirken, birlikte iiretimde ise, bu deger tiiketiciyle birlikte yaratilmakta
ve kullanim degeri yine tiiketici tarafindan belirlenmektedir (Vargo ve Lusch, 2004;

Lusch vd., 2006).

Geleneksel yaklasimda somut c¢ergevesinde ele alinan iiriinler ve hizmetler satin
alinirken, birlikte tiretimde ise somut olmayan deneyimler satin alinmaktadir. Birlikte
yaratma ile olusturulmus bu deneyimler tiiketiciler i¢in unutulmaz hale gelmektedir

(Lusch vd., 2006).

Geleneksel tretimde hakim olan statik islenen kaynaklar genellikle somut ve
yararli olabilmesi igin belli islemlerden gegmesi gerekmektedir. Obiir taraftan dinamik
edimsel kaynaklar, biiylik oranda soyut ve bir etki liretmektedir. Birlikte tiretime katilan

tiim tiiketiciler dinamik edimsel kaynaklar olarak goriilmektedir (Lusch vd., 2006)

Birlikte yaratmada, kir maksimizasyonu amag olarak goriilmemektedir. Isletmeler
birlikte yaratirken tiiketicilere daha iyi hizmet vermeye ve isletme i¢in nakit akislari elde
etmeye calisirken finansal sonuclar elde etmektedir. Dolayisiyla finansal basar1 sadece
bir amag degil, ayn1 zamanda deger 6nermelerinin yerine getirilmesiyle ilgili énemli bir

pazar geribildirimi bigimi olarak goriilmektedir (Lusch vd., 2006; Lusch ve Vargo, 2006).

Geleneksel tiretimde iiretici ve tiikketici maksimum {iretim verimliligini saglamak
icin genellikle birbirlerinden ayrilmaktadir. Ancak birlikte yaratmada tiiketici tiretimin
her asamasinin iginde bulunmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004). Tiiketimi gergeklestiren
tilketici, tiretici bir hedef halindeyken birlikte yaratim siirecinde iiretime katilmasi ile

kaynak olmustur (Vargo ve Lusch, 2008).

Isletmeler geleneksel iiretimde verimliligi 6n planda tutarken birlikte yaratma
stirecinde tiiketicilerin verimliliginin saglayarak bu verimlilik iizerinden isletmenin

verimliligini artirmaktir (Vargo ve Lusch: 2004).
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Geleneksel tiretimde ekonomik biiyiime, maddi kaynak ve mal fazlalig1 olarak
goriiliirken, birlikte yaratmada ise bu durum tiiketicinin bilgi ve becerilerinden elde
edilmis mal ve hizmetlerin gelecekteki kullanimlar ile elde edilmektedir (Vargo ve

Lusch, 2004).

Kalite, geleneksel liretimde isletmenin {iretim siirecini ve bu siirecin sundugu tiriin
ve hizmetlere dayanmaktadir. Birlikte iiretimde ise kalite iiretici ve tiiketici arasindaki
etkilesimin kalitesine ve tiiketicinin birlikte iretim deneyiminin kalitesine bagl
olmaktadir. Yani bu siirecte taraflar birbiri ile ne kadar iletisim halinde ve birbirlerini ne

kadar iyi anlayabiliyorsa kalite o kadar yiiksek olmaktadir.

Geleneksel iiretimde bulunan birincil, ikincil ve i¢iinciil ekonomik sektorler
modelleri birlikte yaratmada sektorlerin birbirlerini destekledigi icin ayrimin artik gegerli
olmadig1 goriisiinii goriilmektedir. Mal ve hizmetler artik birbirlerinin tamamlayicisi

olmaktadirlar (Ramirez, 1999).

2.1.4. Birlikte yaratma cesitleri
Tiiketicilerin farkli amaclarla birlikte yaratmaya katilmasi, bu stratejinin farkl

tiirlerini ortaya c¢ikarmaktadir. Birlikte yaratma tiirleri sadece tiliketiciyi ele alinarak
olusturulmamakta ayn1 zamanda bu siirecin amacina gore, kiminle yapildigina gore,
katilan tiiketicinin 6zelliklerine gore, bu siirece katilim amacina gore, siirece katilma
asamasina gore, etkilesim tiirline gore, bu siireci baglatan tarafa gore farkl tiirlere

ayrilmaktadir. Tiim tiirler ele alinarak bu béliim olusturulmustur.

Calismanin bu boliimiinde ilk olarak tiiketicinin iiretimde aldig1 roller gbz oniine
alinarak birlikte yaratma tiirlere ayrilmistir. Tiiketici sadece iiretim sirasinda degil, iiretim
oncesinde ve sonrasinda da yer almaktadir. aldigir bu roller ile var olan {iriinlerin

gelistirilmesini ya da yeni tirlinlerin olugsmasini saglamaktadirlar.
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Tablo 2. 2. Tiiketici rollerine gore birlikte yaratma ¢esitleri

Birlikte yaratma tiirii

Tanimi

Ortak tasarim
(Co-design)

Tiiketicilerin kendi tasarimlariyla iiretime katilmasi olarak tanimlanir
(Adidas markasinin ayakkabi tasarimi).

Ortak yapim
(Co-production)

Tiiketicilerin, isletmelerin sundugu tekliflerin bir kismini veya tamamini
kabul edip iiretime katilmasi olarak tanimlanmaktadir (IKEA’nin
tiiketicilere montaji kendilerinin yapmasini saglamasi, Threadless'ta,
tasarimlar i¢in kullanicilar, reklam, katalog ¢ekimi ve yeni miisteriler
kazanarak tasarimin tanitim sorumlulugunu paylasirlar).

Ortak tanmitim Tiiketicilerin {iriin, marka veya diger varliklarin tanitiminda iireticiyle is
(Co-promotion) birligi yapmasi olarak tanimlanmaktadir (BMW genel merkezini ziyaret
(Co-launch) ve BMW ile 6zel turlar)

Ortak fiyatlandirma Tiiketicilerin iirlin ve hizmet fiyatlandirmada isletmelerle birlikte karar
(Co-pricing) vermesi olarak tanimlanmaktadir (Radiohead grubunu albiimlerini ‘pay

what you want’ stratejisi ile satilmasi).

Birlikte dagitim
(Co-distribution)

Tiiketicilerin son tiiketim igin {irlin ve hizmetleri dagitmak igin is birligi
yapmas1 olarak tanimlanmaktadir (self-servis, IKEA tiiketicilerin
tirlinleri adrese kendilerinin gdtiirmesi)

Birlikte tiiketim
(Co-consumption)

Tiiketicileri kendi tiikketim deneyimlerini belirlemek ve gelistirmek igin
kullanim deneyimleri sirasinda ve sonrasinda deneyimini isletme ve
diger bireyler ile paylagmasint igermektedir (wet seal clothing online
kullanicilarr)

Ortak bakim
(Co-maintenance)

Tiiketicilerin bakim hizmetlerinde firetici ile is birligi yapmasi olarak
tanimlanmaktadir (Tesco’nun arizali veya atilmig arabalar1 bildirme
hattr).

Ortak dis kaynak kullanimi1
(Co-outsourcing)

D1s kaynakli ¢dziimlerde tiiketici, iiretici ve rakiplerin is birligi yapmasi
olarak tanmimlanmaktadir (Elance web sitesinde farkli ihtiyaglar
dogrultusunda ortak {iretim igin kisi ve kuruluslarin aranmasi)

Birlikte imha etme
(Co-disposal)

Imha etme gorevinde tiiketicilerle birlikte ¢aligmayr icermektedir
(Columbia Sportswear markasinin geri doniisiim kutularimi kullanmasi).

Birlikte deneyimleme
(Co-experience)

Aktorlerin kaynaklarini zamanla ve birden fazla kargilagmasindan sonra
etkilesime gecmeleri ve ayri ayri olan bu bireysel etkilesimlerde
meydana gelenlerden farkli sonuglarla ortak bir deneyim yaratmalarini
icermektedir (Tesco’ya bagli Baby Club, Toddler Club).

Birlikte anlam olusturma
(Co-meaning)

Birden fazla karsilasma yoluyla yeni anlamlar ve bilgilerin tiiketiciyle
birlikte olusturulmasi olarak tanimlanmaktadir (online oyunlar).

Birlikte degerlendirme
(Co-valuation)

Uretici tarafindan {iretilen iiriinlerin tiiketici tarafindan degerlendirilip
oylanmasini kapsamaktadir (Threadless t-shirtlerinin degerlendirilmesi)

Ortak fikir
(Co-ideation)

Yeni iriin gelistirmek igin tiiketicilerin platformlar araciligryla fikir
gondermesi olarak tanimlanmaktadir (LEGO markasinin yeni iriin
gelistirmek amaciyla tiiketicilerin fikirlerinden yararlanmasi)

Birlikte test etmek
(Co-test)

Olusturulan iiriin ve hizmetlerin pazarlanmadan 6nce gelistirilmesini
desteklemek ve iiriin veya hizmetin pazarlana bilirligini test etmek icin
kullanilmaktadir (bilisim sirketi olan IBM’in tiiketicilerle tirtinleri test
etmesi ve sonuglar1 First-0f-a-Kind programinda paylagmast).

Kaynakg¢a: Nambisan, 2002; Frow vd., 2011; Russo-Spena ve Mele, 2012; Agrawat ve Rahman, 2013;
Frow vd., 2015; Oertzen vd., 2018

Tiiketicinin {iretime girdigi asamalara bagli olarak birlikte yaratma sekiz gruba
ayrilmaktadir (Lawer, 2006).

1. Uriin sonlandirma (Product Finishing): Bu deger olusturma modelinde,

tilkketicilere bir {irlin tasariminda tanimlanmis bir dizi 6zelligi kendi kisisel
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zevklerine gore tamamlanmasini izin vererek deger yaratma siirecinde aktif rol

almasini saglamaktir.

Yeni Uriin tasarimi ve Gelistirme (Ana Kullanmici) [New Product Design and
Development (Lead User)]: Belli sayida uzman tiiketiciler, bilgilerini paylagmak
ve yeni iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesine katkida bulunmak i¢in isletmeye

destek olmasi olarak tanimlanmaktadir.

Mevcut Uriin Uyarlama (Miisteri Geri Bildirimi) [Existing Product Adaptation
(Customer Feedback)]: Bu modelde mevcut iiriinlerin gelistirilmesi amaciyla
tiiketicilerin tirtinle alakali geri bildirimlerini dikkate alarak iiretime dahil etmesi

olarak agiklanmaktadir.

Toplu Ozellestirme (Mass Customisation): Bir {iriiniin tiiketici tercihleri gdz
Oniine alarak belirlenmis bir dizi seceneklerle tiiketicinin bu se¢enekler arasinda

secimler yaparak iirlinii kendi tercihlerine gore iiretilmesine saglamaktir.

Acik Topluluk Idesi ve Uriin tasarimi ve Gelistirme (Open Community ldeation
and Product Design and Development): Model, sosyal inovasyon aglari iginde
yeni {irlin, slire¢ ve hizmetlerin tasarimi ve gelistirilmesi i¢in tiim tiyelerin aktif

katilimin1 kapsamaktadir.

Yeni hizmet tasarimi (New Service Design): Yeni irlin tasarimini
animsatmaktadir. Fakat hizmetler stoklanamadigi icin bu siliregte mevcut olan
hizmetler iizerinden yenilik yapilmaktadir. Hizmet tasarimi siireci, hizmet kalitesi
ve maliyetlerine gore tiiketicilerin ihtiyaglarimi, isteklerini karsilamak amaclaya

gelistirilen bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.

Gergek zamanli pazarlama ve hizmet adaptasyonu (Real-Time Marketing &
Service Adaptation): Tiiketicilerin ihtiyaglarin1 dogru anda, dogru yerde ve dogru
sekilde karsilamak i¢in hizmet adaptasyonu ve istege bagh o6zellestirilmesidir.
Gergek zamanli pazarlama ve hizmet adaptasyonu modelinde, tiiketiciler ile
hizmet saglayicilar arasinda daha dogrudan bir etki saglamaya calisarak,
tiiketicinin hizmet uyarlama siirecinde ve dolayisiyla ger¢cek zamani bir deger

birlikte olusturma siirecinde daha etkin bir rol oynamasina olanak saglamaktir.
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8. Kisilestirilmis deneyim degeri ve bilginin birlikte olusturulmas: (Personalised
Experience Value and Knowledge Co-Creation): Deger ortak olusturma siirecinin
kisilestirilmis deneyimi, tiiketicileri ve isletmeleri bir {riinii veya hizmeti
uyarlamanin artilar1 ve eksileri hakkinda devam eden bir diyaloga dahil etmek

amaciyla tiiketiciyi etkilesime ile ilgili bir kavramdir.

Birlikte yaratma yapilan kisilere gore degerlendirildiginde ikiye ayrilmaktadir
(Cova ve Salle, 2008: 274; Bettiga ve Ciccuilo, 2019).

1. Tiiketici ile birlikte olusturmak: Tiiketici i¢in ¢Oziim sunmak ic¢in birlikte
yaratilmaktadir.
2. Tedarik zinciri icinde olusturulan birlikte olugturmaktir: Tedarik ag1 i¢in ¢6ziim

sunulmaktadir. Yeni iiriin gelistirme siireci boyunca ve 6zellikle erken asamalarda

bu yaklasim uygulanmaktadir.

Bettiga ve Ciccuilo (2019) tedarikgiyle birlikte yaratilan yaklagiminda, tiiketicilerin
iiretimin yalnizca bir asamasina dahil edildigini belirtmislerdir. Aynm sekilde tiiketici
odakl yaklasimda, tedarikg¢iler ve firma sadece bir asamada iiretime dahil edilmektedir.
Arastirmacilar her iki yaklasima ek olarak firma odakli yaklasimin oldugunu one
stirmiiglerdir. Firma odakli yaklagimda ise, tedarik¢ilerin ve tiiketicilerin iiretimin tek bir

asamasina dahil ettiklerini belirtmislerdir.
Katilan tiiketicilere gore birlikte yaratma dorde ayrilmaktadir (http-1):

1. Uzmanlar: Birlikte yaratmak i¢in uzmanlik gerektiren alanlarda var olmaktadir.
Katilimda bulunanlar belirli katilim kriterlerini kargilamasi ve aktif bir se¢im

siirecinde bulunmas1 gerekmektedir.

2. Kalabalik: Herkesin katilabilecegi bu formda, katilimcilar birbirlerinin fikirlerini

degerlendirmekte ve yanit verebilmektedir.

3. Partiler koalisyonu: Fikir ve yatirimlar1 paylasmak igin iiretici ve tiiketiciden
olusan bir koalisyon ekip olusturmaktir. Her iki tarafta bu birlesmede belirli

bir varlik veya beceri sunmaktadir.

4. Ruh egsleri toplulugu: Benzer ilgi alanlar1 ve hedeflere sahip tiiketicilerin

olusturdugu gruplar olarak adlandirilmaktadir.
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Birlikte yaratima katilim amaglarina tiiketiciler gére dorde ayrilmaktadir (Fiiller,

2010)

1.

Odiil Odakli Katilimci (Reward-Oriented Participant): Odiil odakli katilimcilarin
motive edilmesini saglayan asil sebep 6diil kazanma fikri olmustur. Odiil kazanma

fikri sebebiyle bu katilimcilar olduk¢a motivedirler.

Icten Ilgilenen Katilimci (Intrinsically Interested Participant): Herhangi bir
inovasyon ile ilgilenen katilimcilarin olusturdugu gruplardir. igten ilgilenen
gruplar, biitiin yeniliklere ¢abuk uyum saglayan ve yeniligin her asamasinda yer

almak isteyen katilimcilardan olugsmaktadir.

Merak Odakli Katilimer (Curiosity-Driven Participant): Inovasyon ile pek fazla

ilgilenmeyen, fakat merak ettigi i¢in katilim gosteren kisilerden olugmaktadir.

Intiyag¢ Odakli Katilimer (Need-Driven Participant): Thtiya¢ odakli katilimcilar

mevcut iirlinlerden memnun olmadiklari i¢in iiretime dahil olurlar.

Katillm amacina gore birlikte olusturma dorde ayrilmaktadir (O’Hern ve

Rindfleisch, 2010).

1.

Is birligi(collaborating): Tiiketicilerin yeni bir iiriiniin temel bilesenleri ve
yapisin1  gelistirmesi ve iyilestirmesi i¢in tiretime dahil olmasi olarak
tanimlanmaktadir. Yazilim gelistirme, tibbi arastirma ve dijital grafik tasarimi bu

birlikte yaratim tiirlinii ¢cokc¢a kullanmaktadir.

Tamircilik (tinkering): Tamircilik siirecinde, tiiketiciler mevcut bir iriinde
degisiklik yapmakta ve bu degisiklik daha sonra iiretilen iiriinler i¢cinde gecerli
olmaktadir. En c¢ok bilgisayar {iiretiminde bu birlikte yaratma tiirlinden

yararlanilmaktadir.

Ortak tasarim (co-design): Ortak tasarimda, kii¢iik bir tiiketici grubu isletmeye

yeni Uiriin agamasinda igerik ve tasarimlar konusunda yardimci olmasidir.

Teslim etme (submitting): Teslim etme siirecinde birlikte olusturma, tiiketiciler
yeni {rlin teklifleri i¢in isletmeye dogrudan ilettikleri bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir. Isletme teslim etme siirecini, odak gruplar, memnuniyet anketi

ve izleme c¢aligmalari ile gergeklestirilmektedir
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Birlikte olusturma etkilesim degerlendirildiginde ikiye ayrilmaktadir (Gronross ve

Voima, 2013).

1. Dogrudan etkilesim: Tiketicilerin ve igletmelerin kaynaklarinin aktif bir sekilde
devam eden koordineli, diyaloga dayali bir siire¢ araciiyla etkilesimde
bulundugu bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir. Dogrudan etkilesim siireci

tiiketicinin kullanimiyla es zamanli olarak ortaya ¢ikmaktadir.

2. Dolayli etkilegim.: Tiiketicinin bir isletme tarafindan saglanan bir {iriin gibi
isletmenin siireglerinin ¢iktilar1 olan kaynaklar1 kullandig1 veya tiikettigi ve

dolayistyla bu kaynakla etkilesime girdigi durumlardan bahsetmektedir
Birlikte yaratma katilimin sekline gore ikiye ayrilmaktadir (Zwass, 2010).

1. Ozerk birlikte yaratma: Bireyler veya tiiketici topluluklari, isletmeler tarafindan
saglanan ve ekonomik olarak fayda saglayan ve kurulustan bagimsiz olarak

yuriitiilen goniillii faaliyetleri pazarlanabilir deger tiretmektir.

2. Sponsorlu birlikte yaratma: Isletmelerin istegi ile bireyler tarafindan yiiriitiilen

faaliyetlerini icermektedir.

Birlikte yaratma farkli kriterler dogrultusunda farkli tiirlerle ortaya ¢ikmaktadir.
Kriterlerden ilki, birlikte yaratma gerceklesme zamani olarak belirlenmistir. Birlikte
yaratma Yyaratmanin gerceklestigi zaman {iretimin kriterinde tiiketicinin {iretim
asamalarinin baginda, ortasinda, sonunda veya kullanim asamalarindan hangisinde
gerceklestirildigi géz oniine alinmaktadr. Ikinci olarak belirlenen kriter, birlikte yaratilan
iirtin veya hizmetin son kullanici i¢in dogrudan avantaj veya degisiklik miktarinin ne
seviye oldugu olmustur. Son olarak ise iki taraf arasindaki is birligi diizeyi birlikte
yaratma tiirlerini belirleyen diger kriter olmustur. Dolayisiyla bes birlikte yaratma tiirii

ortaya ¢ikmistir. Bunlar (De Koning vd., 2016)

1. Kisisel teklifler (Personal offering)

2. Es zamanli self servis (Real-time self service)
3. Kitlesel 6zellestirme (Mass-customization)
4, Ortak tasarim (Co-design)
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5. Topluluk tasarimi1 (Community design)

Yapilma amacina gore dort tiir birlikte yaratma bulunmaktadir (France vd., 2018).

Bunlar:

1. Gelistirme: treticiler i¢in yeni fikirlerin ve kaynaklarin iiretilmesine goniillii

miisteri katilimini olarak betimlenmektedir.

2. Geri bildirim: Uriin ve hizmetle ilgili istenen ve istenmeyen deneyimlerin

degerlendirilip bildirmesi olarak tanimlanmaktadir.

3. Savunuculuk: Uriin ve hizmetleri baskalarma tavsiye etmeye yonelik goniillii

miisteri davranisini igermektedir.

4. Yardim: Diger tiiketicilere iiriin ve hizmet deneyimlerini gelistirmek i¢in goniilli

miisteri katilimini olarak tanimlanmaktadir

2.1.5. Birlikte yaratmanin faydalart
Birlikte yaratma siirecinde farkli avantajlar elde etmeye baslayan isletmeler, bu

siireci daha c¢ok iiretim agamalarina entegre etmeye baslamislardir. Elde edilen
avantajlarin bir¢ok isletme tarafindan fark edilmesi, bu iiretim tarzinin kullanilmasina,
yeni avantajlarin elde edilmesi ve bu stratejiyi kullanima hazir olan isletmelerin sayisini
artirmaktadir. Asagidaki tabloda, birlikte {iretimi alan ¢alismalarin sonuglarindan yola
cikarak birlikte yaratmanin faydalarina yer verilmektedir.

Tablo 2. 3. Birlikte yaratmanmn sagladig yararlar
Faydalar Kaynak¢a

Isletmeye rekabet avantaji saglamaktadir. Thomke ve Hippel, 2002; Tijmes,
2010; Lof, 2013; Lakerink, 2013;
Kennedy ve Guzman, 2016;
Beliatskaya, 2017; Mariyudi ve
Matriadi, 2018; Zaborek ve Mazun,
2019

Tiiketicilerin {iriin ve hizmetlerden aldig1 memnuniyet artmaktadir..Bowers vd., 1990; Dong vd., 2008;
Rajah vd., 2008; Chan vd., 2010;
Horbel vd., 2010; Zomerdijk ve Voss|
2010; Fuchs ve Schreier, 2011;
Kohler, 2011; Randall vd., 2011; Yi
vd., 2011; Roggeveen vd., 2012;
Vega-Vazquez vd., 2013; Voorberg
vd., 2014; Solem, 2016; Lopez vd.,
2017; Frempong vd., 2018; Mariyudi
ve Matriadi, 2018; Giizel, 2020
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[Tablo 2.3. (Devam) Birlikte yaratmanin sagladigi yararlar |

Uriin ve hizmetlerin kalitesini artirmaktadir.

Bowers vd., 1990; Edvardsson vd.,
2005; Rajah vd., 2008; Feng vd., 2010;
Zomerdijk ve Voss 2010; Van
Limburg, 2011; Lof, 2013; Solem,
2016; Mariyudi ve Matriadi, 2018

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini daha iyi anlamay1 saglamaktadir.
Tiiketicinin istek ve ihtiyaglarinin anlasilmasi daha iyi iiriin ve
hizmetlerin iiretilmesini saglamaktadir.

Edvardsson vd., 2005; Beelaerts von
Blokland ve  Santema, 2006;
Kristensson vd., 2008; Feng vd., 2010;

Fuchs ve Schreier, 2011; Kohler,
2011; Ramaswamy, 2009; Ind ve
Coates:  2013; Lakerink, 2013;

Zaborek ve Mazun, 2019

Tiiketici ile birlikte gelistirdigi icin {iriin gelistirme asamasinda
ortaya ¢ikan deneme yanilma siiresini azaltmaktadir. Dolayisiyla
iretim siiresini azalmasini saglamaktadir.

Hirsehneim, 1983; Beelaerts van
Blokland ve Santema, 2006; Thomke
\ve Hippel, 2002; Lakerink, 2013

Isletmelerin iiretim asamasinda ortaya ¢ikan riskleri azaltmaktadir.

Beelaerts VVon Blokland ve Santema,
2006; Tarev vd., 2010; Fuchs ve
Schreier, 2011; Kohler, 2011;
Ramaswamy, 2009; Ind ve Coates:
2013;

Daha az maliyetle iiriin ve hizmetler tiretilmektedir.

Thomke ve Hippel, 2002; Beelaerts
von Blokland ve Santema, 2006;
Hoyer vd., 2010; Tarev vd., 2010;
Fuchs ve Schreier, 2011; Kohler,
2011; Ramaswamy, 2009; Lakerink,
2013; Zaborek ve Mazun, 2019

Benzersiz farklilasma kaynaklar elde edilmektedir.

Song ve Adams, 1993; Edvardsson
vd.,, 2005; Ramaswamy, 2009;
Kennedy ve Guzman, 2016;
Beliatskaya, 2017

Verimlilik saglanmaktadir.

Lusch vd., 2006; Ramaswamy, 2009a

Firmalar i¢in siirdiiriilebilir biiyiime imkani olusturmaktadir.

Lusch vd., 2006; Ramaswamy, 2009

Tiiketiciler, isletmeleri kendilerine yakin gérmeye baslamaktadir.

Nambisan ve Baron, 2007; Ind vd.,
2013

[sletmeye olan sadakati artirmaktadir.

Bowers vd., 1990; Edvardsson vd.,
2005; Rajah vd., 2008; Op Den Kamp,
2009; Zomerdijk ve Voss 2010;
Kohler, 2011; Kennedy ve Guzman,)
2016

Tiiketicilerin, isletmelere olan giiveni artmaktadir.

Tarev vd., 2010; Kohler, 2011;
Randall vd., 2011; Kaur Sahi vd., 2017

Tiiketiciler, isletmeyi yabanci olarak gormekten vazgecip,
isletmede ¢alisiyormus gibi davranmaya baglamaktadir.

Nambisan ve Baron, 2007; Ind vd.,
2013
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[Tablo 2.3. (Devam) Birlikte yaratmanin sagladigi yararlar ]

Faydalar

Kaynak¢a

Isletme hakkinda bilgisi artan tiiketici isletmeye karsi olumlu
duygular hissetmeye baglamaktadir.

Nambisan ve Baron, 2007; Ind vd.,
2013; Frempong vd., 2018

Yeni iiriin, hizmet, firsat ve i avantajlar1 saglamaktadir.

Song ve Adams, 1993; Tijmes, 2010;
Ramaswamy, 2009

Uriin ve hizmetlerin etkinligini (tiiketici ihtiyaglarma daha yakin)
artirmaktadir.

Op Den Kamp, 2009; Hoyer vd., 2010;
Kohler, 2011

Uretkenligi artirmaktadir.

Hirsehneim, 1983; Kohler, 2011;
Ramaswamy, 2009; Beliatskaya, 2017

isletmeleri, tiiketici yanlis1 haline getirmektedir.

Lusch vd., 2006b

Markalagmanin olusmasimni ve marka

saglamaktadir.

imajinin  degigmesini

Ballantyne ve Aitken, 2007; Lof,
2013; Kennedy ve Guzman, 2016

Tiketicilerle uzun vadeli iligkiler kurulmaktadir.

Kaur Sahi vd., 2017; Zaborek ve
Mazun, 2019

Tiiketicinin isletmeyi savunma orani artmaktadir.

Frempong vd., 2018

isletmeye, iiriine ve hizmetlere kars: tiiketicinin olumlu tutumu
artmaktadir.

Nambisan ve Baron, 2007; Lof, 2013;
Ind vd., 2013; Van Dijk vd., 2014

Isletmenin samimiyeti artmaktadir.

\Van Dijk vd., 2014

Uretime otantik degerler katmaktadir.

\Van Dijk vd., 2014

[sletme getirileri artmaktadir.

Edvardsson vd., 2005; Ramaswamy,
2009; Tu vd., 2018

Tiiketiciyle etkilesim firsati vermektedir.

Edvardsson vd., 2005; Hoyer vd.,
2010; Ramaswamy, 2009; Randall vd.,
2011

Pazar payini artirmakta ve yeni pazarlara girisi kolaylastirmaktadir.

Tijmes, 2010; Kennedy ve Guzman,
2016

Tiiketim degerlerini iyilestirmektedir.

Bowers vd., 1990; Rajah vd., 2008;
Zomerdijk ve Voss 2010; Kennedy ve
Guzman, 2016

Uriine olan tolerans1 artirmaktadir.

Giizel, 2020

'Yeniden satin alma niyetini olumlu etkilemektedir.

Dong vd., 2008; Randall vd., 2011,
Roggeveen vd., 2012; Xu vd., 2014;
Guo vd., 2016; Hazee, 2017; Lopez
vd., 2017; Giizel, 2020

Uretici ve tiiketici arasinda koordinasyon ve iliskileri artmaktadur.

Kristensson vd., 2008; Ramaswamy,
2009; Lakerink, 2013

Karsilikli 6grenmeye yol agmaktadir.

Ramaswamy, 2009; Lakerink, 2013

Uriin ve isletme hakkindaki siipheleri azaltmaktadir

Lof, 2013
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Tiiketicilerin tiretime katilmasini ele alan ilk denemelerden biri Windows 2000
tarafindan gerceklestirilmistir. Tiiketiciler tarafindan denenmesini istenen Windows 2000
beta versiyonu 650 binden fazla kisi tarafindan test edilmesi istenmistir. Yapilan islem
i¢in para bile 6demeye razi olan tiiketiciler eksik bulduklar1 veya degigmesini istedikleri
ozellikleri geri bildirmistir. Ar-ge ¢alismalarin tiiketici ile gerceklestiren isletme, 500
milyon dolardan fazla kar etmekle kalmay1p ayn1 zamanda fazla ¢caba ve zaman harcamak
zorunda kalmamistir (Prahalad ve Ramaswamy, 2000). Diger bir teknoloji firmas1 olan
Dell, tiiketici sikayetlerinin artmast ve onlarin isteklerini daha iyi anlamak ic¢in 2007
yilinda Dell Ideastorm web sitesini kurmustur. Siteye tiiketiciler sikayetlerini, Onerilerini
ve yeni {iriinler icin fikirlerini yazmaktadirlar. Simdiye kadar siteye 160.000 fikir

yazilmis ve bu yazilanlardan 500 hayata gegirilmistir (http-2).

Avrupa genelinde farkli sektorlerde 554 iist diizey yonetici ile anket yapilmistir.
Ankete katilan yoneticilerin %57's1 birlikte olusturmanin inovasyon sagladigini, %52'si,
ortak yaratmanin isletmelerinde {iriin ve hizmet gelistirmesini sagladigin1 ve bununda
maliyetini azalttigint belirtmektedirler. Katilimeilarin %61'1 birlikte yaratmanin daha
basarili yeni iiriinler ve hizmetler iiretmelerini sagladigini sdylemektedir. Calismada
yoneticilerin %61'1 birlikte yaratmanin yeni ticari firsatlar yarattigini1 6ne siirmektedirler

(http-3).

Birlikte yaratmay1 ele alan baska bir aragtirma, farkli endiistrilerdeki 139 Cinli
imalat firmasi tizerinden yapilmistir. Bu ¢alismada, tiiketici ile birlikte yaratma ve iiretiCi
ile birlikte yaratma olarak iki taraf i¢in ele alinmistir. Tiiketici katiliminin sonucuna
bakildiginda, tiiketici katiliminin {iriin kalitesi, teslimat giivenilirligi, siire¢ esnekligi ve
tiikketici hizmetleri tizerinde olumlu etkisi oldugunu bulunmustur. Tedarikg¢i katiliminin

ise maliyetin diigmesine yol ac¢tig1 bulunmustur (Feng vd., 2010).

Fransiz posta servisi La Poste, internet nedeniyle yaptiklar is hizla diistiigiinden,
paket teslimati ve bankacilik islerini genisletmeye karar vermislerdir. Dolayisiyla siirece
baslamak icin daha etkili olabilmesi i¢in veznedarlari, tiiketicileri ve yerel yonetimleri bu
siirece dahil etmislerdir. Veznedarlarin katilmasinin amaci, onlara kendi g¢alisma
programlarinda s6z hakki vermek, yerel yonetimin katilmasinin amaci ise, her bir ofisin
hangi saatlerde acik olacagina ve alaninin nasil yapilandirilacagina ortaklasa karar

vermek olarak belirtilmistir. Tiim paydaslar ile birlikte yeniden tasarlanan postaneler,
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misteri bekleme siiresini %50 oraninda azaltmistir. Diisiiste olan miisteri memnuniyeti
yukselise gecmistir. Siirecin i¢cinde bulunan postanelerdeki veznedarlar ve yoneticiler
arasinda is tatmini artmis ve son olarak hem paket teslimati hem de bankacilik isleri,

Oonemli bir bilyiime gostermistir (Ramaswamy ve Gouillart, 2010).

2011 yilinda yapilan bir arastirmada, Amerika’daki bir tiniversitede 6grencilerin
iiretime katilmasi sonucu 6grencilerin satin alma davranislar 6l¢iilmiistiir. Arastirma, ii¢
boliimden olusturulmustur. ilk boliimde IKEA kutularii monte yapma, ikinci boliimde
origami ile kurbaga veya turna kusu yapma ve son olarak ikiser gruplar olusturularak
Lego setleri ile helikopter, kus, kopek, 6rdek olusturma gorevi verilmistir. Birbirinden
farkli olan ii¢ boliimde iiretime katilan ve katilmayan 6grencilerin ortaya ¢ikan tiriinler
icin ddemelerindeki degisikliklere bakilmustir. ilk boéliimde sadece iiriinii sonlandiran
ogrencilerden tliretime katilanlar ve katilmayanlarin bu {iriin i¢in 6demeye razi olduklari
fiyat %63 oraninda fark goriilmiistiir. Katilan 6grenciler sonlandirdiklar: iiriin i¢in daha
fazla 6demeye razi olduklari goriilmiistiir. Ikinci arastirmaya bakildiginda ise, origami ile
Ogrencinin biitiin liretime agsamalarina katilmalari saglanmistir. Boylelikle origami sanati
ile liretimin biitlin asamasina katilan 6grenciler, katilmayanlara gore bes kat daha fazla
O0demeye razi olduklar1 goriilmiistiir. Son olarak ikiser kisi ile olusturulan gruplar, ayri
ayr1 LEGO setlerini tamamlamalar1 istenmistir. Ogrenciler, kendi olusturduklar setlere,
partnerlerinin olusturdugundan iki kat daha fazla 6deme yapacaklarimi belirtmislerdir

(Norton, 2011).

Isletmeye tanidikea tiiketicilerin onlara olan tutumu degisecegi diisiincesi 15181nda,
Nisan 2011'de, Danone, The Times, National Lottery Commission, SONY Music,
Prudential ve Tata Global Beverages markalarini kapsayan bir arastirma yapilmistir. Bu
alt1 marka tiiketicilerinden olusan Brand Together toplulugunu kurulmustur. Daha sonra
arastirmaya katilma isteginde olan 236 katilimciya anket yontemi ile veriler toplanmaistir.
Anket sonuclarma gore tiiketiciler birlikte iiretim siirecine katilmadan once isletme
hakkinda olumlu veya ¢ok olumlu hisler barindirdigin1 séyleyen %62 iken, katilimci
olduktan sonra bu say1 %84 e yiikseldigi goriilmiistiir. Arastirmada yakinlik konusu da
ele alinmakta ve katilimdan 6nce bu oran %27 iken, katilimdan sonra bu oran %69’a

yiikselmistir (Ind vd., 2013).
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Bir fastfood isletmesi olan McDonald’s, 2011 yilinda Almanya’da ‘Mein Burger’
kampanyas1 baglatarak tliketicilerin kendi burgerlerini liretme firsati vermistir. Mein
Burger kampanyada 1,5 milyondan fazla tiiketicinin tercihi ile en iyi bes burger se¢ilmis
ve uretime alinmigtir. Kampanyadan elde edilen gelir, diger tiim kampanyalardan elde
edilen geliri asmistir. Baska bir gida isletmesi olan Lay’s, Hollanda’da 2010 yilinda
McDonald’s gibi tiiketicilerden yeni tatlar olusturmasini istemistir. Bu da isletmenin yeni
tatlar elde edilmesini saglamistir. Diinyanin en ¢ok bilinen diger bir markasi olan
Starbucks, 2008 yilinda benzer bir kampanya baslatmistir. Tiiketiciler ‘my Starbucks
idea’ adi altinda bir platform olusturup, bu platform tiiketiciler tarafinda olusturulan
kahveler elde etmislerdir. My Starbucks kampanya ile isletme, tiiketici deneyimlerini

iyilestirerek, tiiketicilerin inovasyon fikirlerini géz 6niine almistir (Lakerink, 2013).

Diinyanin en iyi saat markalarindan bir olan Swarovski, diinyanin her yerindeki
tilketicilerin katilabilecegi bir saat tasarim yarismasi organize etmistir. Yarigmaya
1500°den fazla kisi katilmis ve 2000°den fazla farkli saat tasarimi elde edilmistir. Tiiketici
tarafindan tasarlanan saatleri, 6000°den fazla tiiketici degerlendirmis ve en iyi tasarimlar
en biiyiik saat fuari olan ‘Baseworld’ fuarinda sunulmustur. Tasarlanan saatler tiiketicinin
tercihleri hakkinda tireticiye fikir vermekle kalmayip ayni1 zamanda saat trendleri tizerine

bir kitap i¢in temel olusturmustur (Fiiller, 2010).

Diinyanin en biiyiik yenilik¢i sirketi olan Procter & Gamble Company (P&QG),
Connect+Develop (C+D) diye adlandirilan, acgik yeniligi tesvik etmek ve g¢alisanlarin
tiretkenligini artirmak i¢in yeni bir web sitesini olusturmustur. P&G bu strateji ile diinya
farkli yerlerindeki ortaklartyla 2.000'den fazla basarili inovasyonun olusmasini
saglamistir. P&G markasinin 2012 yilinda, inovasyona 2 milyar dolardan fazla yatirim
yapmasinin sonucu olarak yilin en basarili 10 gida disi1 {iriiniinden yedisini piyasaya
stirmiis ve 2013 New Product Pacesetters listesinin en ¢ok kazanani olmustur. Ayrica,
P&G markasinin pazardaki yeni tirlinlerinin 2000 yilinda %15 civari igsletmenin diginda
gelen fikirlere ait oldugu goriliirken giiniimiizde bu oran %35'ten fazla gériilmektedir.
Bu siiregte P&G markasinin Ar-Ge verimliligi yaklasik yiizde 60 artmis, inovasyon
maliyeti diismiis ve inovasyon basari oranlart %100'in iizerine ¢gikmistir. Birlikte yaratma
stirecinde Ar-Ge yatirimi 2000 yilinda %4,8'den 2006'da yilizde 3,4'e diismiistiir. 2004-
2006 doneminde, baz1 P&G isletmeleri, sirket disindan gelen 100'den fazla yeni iiriin
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piyasaya siirmiistiir. Ayn1 zamanda 2000 yilinda hisse fiyatlarimi ikiye katlanmigtir
(Ozkan, 2015).

Birlikte yaratmanin rekabet avantajina odaklanan bir arastirmada, 221 Misirh
imalat firmasindan veriler toplanmistir. Bu calismaya gore ise arastirmaya katilan
isletmeler, birlikte yaratmanin isletmeye rekabet avantaji sagladigini belirtmekteler. Ayni

zamanda isletmenin biiyilikliigline gore rekabet avantajinin %33 oraninda degistigi

bulunmustur (Mostafa, 2016).

Bir sigorta sirketinin tiiketici katilimi1 yoluyla sadakat iizerindeki etkisini arastiran
bir caligmada, birlikte yaratmanin kisa vadede sadakati ve memnuniyeti olumlu etkiledigi
ortaya konmugstur. Fakat Norveg’te 954 tiiketici katilimiyla yapilan bu arastirma, kisa
vadede olumlu sonuclar yaratmasina ragmen, uzun vadede marka memnuniyeti veya

sadakati ile sonuglanmayacagi goriilmiistiir (Solem, 2016).

Otomotiv sektorii, yaklagik yirmi yildir hem {iriin yelpazesinde hem de tiiketiciler
ve paydaslarla olan etkilesiminde yenilik yaratmak i¢in birlikte yaratma potansiyelinden
yararlaniyor. Sektoriin basarili sicili, otomotiv firmalarinin beste dordiinden fazlasinin
(ylizde 83), tiim endiistriler igin yiizde 57'ye kiyasla, birlikte olugturmanin inovasyon
yaklagimlarmi doniistiirdiigii konusunda hemfikir oldugunu gosteren anketimizin
bulgularina yanstyor (http-3). Italyan otomobil markasi Fiat, Punto modeli i¢in web sitesi
araciligiyla tiiketicilerden fikir istemislerdir. Fikir bildiren 3000 fazla tiiketici kendi
istedikleri Ozellikleri siralamislardir. Fiat bu sayede, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglari
dogrultusunda daha ucuza ve birbirinden farkli tasarimlari test etmis ve tiiketicinin
tercihlerine en yakin tasarimi piyasaya siirmiiglerdir (Kambil vd., 1999). Birlikte
yaratmanin onciilerinden biri olan BMW Grup, 20 yildir tiiketicilerini yenilik yapmaya
tesvik etmektedir. Isletme 2001 yilinda, tiiketicilerin ve diger paydaslarin fikirlerini
isletmeye sunmalarim saglayan ¢evrimigi bir platform olan Sanal Inovasyon Ajansi
kurulmustur. Isletme bu ajans altinda 2010 yilinda, BMW Group Co-creation Lab
tanitmistir. Bu laboratuvarda “Tomorrow’s Urban Mobility Services (Yarmin Kentsel
Mobilite Hizmetleri)” fikir yarismasi diizenlenmistir. Internet kullanicilarinin gelecegin
sehirlerinde ve kentsel alanlarinda mobiliteyi gelistirmek i¢in dnerilerini sundugu 500
katilimer laboratuvara katilarak 300 farkli iirtin fikri ortaya ¢ikti. Ortaya ¢ikan fikirler
hakkinda 5.000'den fazla yorum yapilmis ve 8.600 fikir degerlendirmesi yapilmaistir.
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Yarigsmay1 ti¢ fikir kazanmistir (http-4; Dewalska Opitek, 2020). BMW'nin Ortak Yaratim
Laboratuvar1 2016 itibariyle, 5.000'den fazla diizenli katilimer tarafindan kullanilmis ve
her yarisma ortalama 1.300 yeni fikir elde edilmistir. Ortak yaratim laboratuvar strateji

yenilik ve rekabet saglamanin yaninda isletmeye 300 yeni iiriin fikride sunmustur (http-
4).

Diinyada en ¢ok bilinen bir diger marka olan Lego, 2004 yilinda kurdugu Lego
Ideas platformu kurmustur. Kurdugu platformunda marka, tiiketicilerinden iirlin tasarimi
fikirleri istemis ve en ¢ok oy alan tasarimlarin yapilabilirligini incelemislerdir. Simdiye
kadar platforma 1 milyondan fazla kisi 6neride bulunda ve tiiketiciler en popiiler fikirlere
oy vermistir. Kazanan bir tasarima katkida bulunma karsiliginda, yaratici, son tirlin i¢in
nihai onay verebilme, tiim ambalaj ve pazarlamada kendini tanitabilme ve hatta {iriin
satiglarinin bir yilizdesini kazanabilme imkani sunmustur. Yenilik¢i bu yaklasim, Lego
tilketicileri arasinda ¢ok popiiler olmus 23 6zel Lego Ideas setinin pazara siiriilmesine
yardimc1 olmustur. Aym1 zamanda birlikte yaratma markanin biiyiik zorluklardan
kurtararak geliri artirmasina yardimci olmustur. Lego markasiin miisterilerin birlikte
yaratmasint benimsemesi, diinya c¢apinda yeni tiiketici topluluklarinin olusmasini
saglamistir. Lego Ideas platformu ayrica medyada ¢okca yer alarak reklamini yapmis ve

miisteri sadakatini gii¢lendirmistir (http-4).

Gana’da telekomiinikasyon endiistrisi iizerinde yapilan 240 katilimci dahil oldugu
calismada, birlikte yaratmanin yenilik performansi tizerinde olumlu ve 6nemli bir etkiye
sahip oldugu ve birlikte yaratim ile tiiketici tarafindan algilanan degerin olumlu

sonuc¢landigi bulunmustur (Otchere vd., 2019).

Polonya'daki 395 imalat ve hizmet KOBI isletmelerini ele alan ¢alismada bu
stratejinin kisa stireli ve gelip gegici olmadigini, uzun siireli bir is birligi oldugu ortaya
konmustur. Aynm1 zamanda birlikte yaratim rekabet avantaji saglamig, yatirim

maliyetlerini azaltmistir (Zaborek ve Mazur, 2019).

2.1.6. Birlikte yaratmanin olumsuz yonleri
Birlikte yaratma sonucunun iyi taraflara oldugu gibi géz oniine alinmasi gereken

olumsuz taraflar1 bulunmaktadir. Birlikte yaratim siirecince tiiketiciler her zaman tam
olarak istedikleri iiriin ve hizmetleri elde edememektedirler. Tiiketiciler bu slire¢ boyunca

ve slirecin sonunda farkli sorunlar ile yiiz yiize gelmektedirler. Tiiketicilerin yani sira
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iireticilerde bu siire¢ sonunda mutlu olmayan taraf olabilmektedir. Uretici birlikte iiretim
sonucunda istedikleri firsatlar1 elde edememesinin yani sira bu siire¢ sonucunda zarara

ugramaktadirlar.

Tiiketici agisindan birlikte yaratmanin olumsuz sonuglari ele alindiginda, birlikte
yaratim siirecinde tiim tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarin iretilmesi miimkiin
olmamaktadir. Dolayistyla her tiiketici tatmin edilememektedir. Ayni zamanda
tiiketicilerin geleneksel iiretimden vazgecip birlikte {iretim siirecine aligmasi zaman
almakta ve bu da tiiketicilerde isletmeye giivensizlik olusmaktadir (Thomke ve Hippel,
2002; Chepurna ve Josep, 2018). Ortaya ¢ikan giivensizlikten dolayr daha yagh
tiiketiciler birlikte iiretim siirecinde daha endiseli ve daha isteksiz katilmaktadirlar. Ayn
zamanda tiiketiciler, birlikte yaratma sonucu c¢ikan iirline siiphe ile yaklasmaktadir
(Chepurna ve Josep, 2018). Ayn1 zamanda birlikte yaratim siirecinde tiiketiciler, sunulan
irlinler arasinda istek ve ihtiyaglarina en az uyan {iriin ve hizmetleri tercih etme olasiligi

bulunmaktadir (Hoyer vd., 2010; Heidenreich vd., 2015).

2.1.7. Birlikte yaratmanin ilkeleri
Tiiketicilerin aktif bir sekilde dahil oldugu birlikte yaratim siireci piyasaya yeni,

essiz, kisilestirilmis iiriinlerin ¢cikmasimi saglamaktadir. Ureticinin farklilasma, masraflar:
azaltma, tanitim gibi dezavantajlarinin ortadan kalkmasini saglayan bu siiregte, daha
verimli ¢iktilar alinabilmesi icin {ireticinin goz onlinde bulundurmasi gereken ilkeler
bulunmaktadir. Farkli aragtirmacilar tarafindan yapilan calismalarda, bu stratejinin daha
az sorunsuz olabilmesi icin bazi ilkelerin benimsenmesi gerekmektedir. Ilkeler
aragtirmacilara gore degisiklik gostermektedir. Birlikte yaratmanin farkl ilkeleri asagida

goriilmektedir.

Ilkeleri ele alan arastirmacilardan olan Vargo ve Lusch (2004), bu siirecin sekiz

ilkesi oldugunu belirtmislerdir. Bunlar:

1. Ozel beceriler ve bilginin uygulanmasi temel degisim birimidir.
2. Dolayli degisim, temel degisim birimini maskeler.

3. Mallar, hizmet sunumu i¢in dagitim mekanizmalaridir.

4. Bilgi, rekabet avantajinin temel kaynagidir.

o. Tiim ekonomiler hizmet ekonomileridir.
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7.

Miisteri her zaman degerin ortak yaraticisidir.
Isletme deger saglamaz, yalnizca deger dnerileri verebilir.
Hizmet merkezli bir yaklasim miisteri odakl ve iliskiseldir.

Vargo ve Lusch (2008), Vargo vd. (2008) ve Lobler (2011) daha sonra iki prensip

daha ekleyerek birlikte yaratmay1 on prensibe dayandirmaktadirlar.

9.

10.

Tiim sosyal ve ekonomik aktorler kaynak biitiinlestiricilerdir.
Deger, yararlanici tarafindan her zaman benzersiz ve kisisel olarak belirlenir.
Fonteer Web sitesinde (https-1) ele alinan makalede ise ilkeler bese ayrilmaktadir:

Katilim1 tesvik etme: Tiiketicilerin miicadele katilmalari icin tetiklemesi

gerekmektedir.

En iyisini segme: Ureticiler sorunlariyla basa ¢ikmak igin en iyi fikirlere ve bu

konuda en iyi olan kisilere iiretimde yer vermesi gerekmektedir.

Yaratici zihinleri birbirine baglama: Yaratict insanlarin birlikte ¢alismasini ve en

iyi fikri bulmasini saglanmasi gerekmektedir.

Sonuglar1 paylasma: Birlikte yaratmanin nasil yapildig1 kadar bu siirecin ulastigi
sonucta Onemlidir. En iyi fikirleri sunmus kisilere maddi ve manevi odiiller

verilmesi gerekmektedir.

Gelistirmeye devam ettirme: Tiiketicilerin ortaya koydugu fikirler bir kaba taslak
olarak goriilmektedir. Ureticiler sunulan taslaklara sekil vermesi ve gelistirmesi

gerekmektedir. Siireg, iiretici i¢in uzun vadeli hale gelebilmektedir.

Ramaswamy ve Gouillart (2010) birlikte yaratmanin dort farkli ilkesi oldugunu

savunmaktadirlar. Bunlar:

Paydaslar (tiiketiciler, c¢alisanlar, tedarik¢iler vd.), onlar icin de deger
tiretmedikge, tiiketicilerin birlikte yaratilmasina goniilden katilmazlar: Katilan
herkes psikolojik (daha yiiksek is tatmini, takdir duygulari, daha yiiksek 6z saygi)

veya ekonomik (daha yiliksek kazanglar, becerilerin kazanilmasi, ilerleme
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firsatlar1) kazanmasi bu kisilerin iiretime katilmasini saglamaktadir. Isletmeler bu

stirecin sonucunda daha ¢ok ekonomik deger elde etmektedir.

Degeri birlikte yaratmanin en iyi yolu, tim paydaslarin deneyimlerine
odaklanmaktir: Sadece iireticiye ekonomik fayda iiretmeye odaklanmak yerine
tikketici, calisanlar, tedarik¢iler ve diger paydaslar icinde dOdiillendirici

deneyimlere odaklanmas1 gerekmektedir.

Paydaslar birbirleriyle dogrudan etkilesim kurabilmelidir: Ureticilerin sorunlarini
¢Ozmesi veya tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde gidermesi ig¢in
iletisim i¢inde olmalar1 gerekmektedir. Tiiketiciler hem {iretici ile hem de diger

tilkketiciler ile etkilesim halinde bulunmaktadirlar.

Sirketler, paydaslarin etkilesimde bulunmalarina ve deneyimlerini paylasmalarina
olanak tanryan platformlar saglamalidir: Internet ve diger bilgi teknolojileri,
paydaslar arasinda is birligini ¢ok daha kolay ve ucuz hale getirmektedir. Fakat
iiretici i¢in bir platformun olmayisi tiiketicilerin diisiincelerini farkli noktalardan
elde etmektedir. Diyalogu sekteye ugrattigi icin bir platforma sahip olmak
kaynaklarin tek elden gelmesini saglamakta ve paydaslar arasindaki iletisimi daha

Iyi hale getirmektedir.

Greer vd. (2016) birlikte yaratma siirecinin {i¢ prensibi oldugu belirtmektedir. Bu

prensipler:

1.

Bireylerin deneyimleri, deger Onermelerini kavramanin merkezinde yer alir:
Tiiketicilerin mal ve hizmet onermelerinin deneyimlenmesi i¢in iirlin ve hizmet
tekliflerinin tiiketiciye sunulmamakta, bunun yerine mal ve hizmetler birbirlerine

baglanmaktadir.

Siireglerin yerine etkilesimler 6nemli hale gelir: Deneyimler artik bireylere deger

katan sonuglar iiretmeye odaklanmaktadir.

Miisteriyi dahil edilmeli ve mesgul edilmelidir: Birlikte yaratim i¢in tiiketiciye
doniik personel ve diger paydaslar iiretime eklenmektedir. Ortak yaratici bir
strateji gelistirme siireci araciligiyla sirketler, miisterilerle baglanti kuran stratejik

temalar ve farklilagtirilmis deger onerileri iiretebilir.
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Rao (https-5) birlikte yaratmanin yedi ilkesi oldugunu belirtmektedir. Bunlar:
1. Birlikte yapma: Tiim paydaslarin iiretime katilmas1 saglanmalidir.

2. Son kullanicilar dahil etme: Bilgi elde etme, ilham alma, gelistirme, liretim
yapma, pazarlama, degerlendirme ic¢in son kullanicilara birlikte pazar arastirmasi

ve sokak arastirmasi yapmak ve katilimcilari ddiillendirmek gerekmektedir.

3. Devam etme: Son kullanicilart kurulus, yeni seyler bulma, bi¢cimlendirme,
gelistirme, takip etme asamalarina goézlem ve goriisme yontemleri ile dahil

edilmesi olarak belirtilmektedir.

4. Uretken kisileri segme: Rekabetci ortak yaraticilar iiretime dahil edilmesi,

yetkilendirilmesi ve desteklenmesi gerekmektedir.
5. Seffaf olma: Igerik, siire¢ bilgileri, roller hakkinda acik olmak gerekmektedir.

6. Destekleme: Cok disiplinli bir danisma kurulu kurulmasi gerekmektedir. Danisma
kurul diizenli iletisim kurarak, yaraticilik, kapasite, zaman, maliyet, sliphe

engellerinin ortadan kalmasini saglamaktadir.

7. Deger odakli olma: Tiiketici i¢in, isletme i¢in, toplum igin ve ¢evre i¢in deger

yaratilmasi gerekmektedir.

2.1.8. Birlikte yaratmaya katilma motivasyonlart
Birlikte yaratim tiiketicilere farkli avantajlar saglamaktadir. Sagladig1 avantajlar,

tiiketicinin daha ¢ok iiretime dahil olmasini sebep olmaktadir. Tiiketicinin tiretime dahil
olmasmi sebep olan motivasyonlar kisiden kisiye degisiklik gostermektedir.
Tiketicilerin, geleneksel iretimden, birlikte iiretme dahil olmasini ele alan arastirmalar

g6z Online alinarak farkli motivasyonlar bulunmustur.

Fiiller (2006) gore, tiiketicileri birlikte yaratma siirece iten sebepler arasinda,
merak, mevcut liriinler ile ilgili memnuniyetsizlik, yenilige olan ilgi, bilgi edinmek, kendi

fikirlerini gostermek ve parasal ddiiller yer almaktadir.

Nambisan ve Baron (2009) gore ise, tiiketici, diger tiiketicilerin faydasini gdzeten
0zgecil faydanin yani sira bu katilimdan kisisel fayda saglamak amacini gozeterek bu siire
dahil olmaktadir. Ayn1 zamanda tiiketici, firmanin taninirligimin vermis oldugu giiven ile
bu siirece katilma konusunda istekli olmaktadir.
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Banks ve Rotts, (2010), birlikte yaratmanin katilim motivasyonu igsel
motivasyonlar ve digsal motivasyonlar olarak iki ayrilmaktadir. i¢sel motivasyonlar, {iriin
kalitesi, iiriinii kendi basina olusturma, kiiltiirel etkenler olarak siralanmaktadir. Dissal
motivasyonlar ise, ekonomik faktorler ve maliyetlerin azaltilmasi olarak belirtilmektedir.
Birlikte yaratma siireci i¢sel ve digsal faktorlere baglayan baska bir aragtirmaya gore
(Palma vd., 2019), igsel faktorler tiyelik, uzmanlik, ifade-deneyim ve tanima olarak dort
etmenden olugmaktadir. Belli bir gruba iiyelik tiiketicinin uzun stireli iliskiler aramaya
itmekte ve isletmelerle birlikte sosyal faaliyetlere katilmasini saglamaktadir. Igsel
motivasyonlarin ikincisi olan uzmanlik, becerilerine gore personelin goreve
yerlestirilmesini belirtmektedir. Tiketicinin alaninin uzmanlart ile iletisime ge¢cmesi
birlikte yaratima katilim1 arttirmaktadir. ifade ve deneyim i¢sel faktdriin iigiincii unsurunu
olusturmaktadir. Tiiketicilerin yeni deneyimleri tatmak istemeleri katilimi artiracagi
diisiiniilmektedir. Tiketiciler tarafindan taninma katilimin artirmaktadir. Digsal birlikte
yaratmaya katilma motivasyonu ise ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan ilki topluluk unsurunu
icermektedir. Benzer ilgi ve degerlere sahip tiiketicilerin isletmenin sorunlarini ¢6zmek
icin bir araya gelmesi motiveyi artirmaktadir. Maddi 6diil ikinci unsur olarak ele
alinmaktadir. Tiiketicinin igletme i¢in fayda saglamasi sonucu elde edecegi maddi

degerler katilimin olugsmasini saglamaktadir.

Yapilan diger bir aragtirma (Ramaswamy, 2011), tiiketicilerin birlikte olusturmaya
katilma nedenlerinden birinin teknolojideki gelismeler olarak belirtilmektedir. Bu
gelismelerle tiiketiciler birbirleri ile iletisim kurulmaya baglamiglar ve iiretilen iiriin ve
hizmetler hakkinda fikirlerini belirtmesi bu siirece itmektedir. Teknolojideki gelismeler
tiiketicilerin katilimin1 destekleyen asil sebep olmasinin yani sira, tiiketici istek ve
ihtiyaclarii daha iyi karsilamak amaciyla bu siirece katilmak istemektedirler. Tiiketici
memnuniyet (kisisel biitiinlestirme), keyif alma (hedonik), toplumla baglanma (sosyal
biitiinlesme) ve iriinle ilgili yeni seyler 6grenme gibi konularda degerlendirme yaparak

amaciyla tiretime katilmaktadirlar (Dvorak, 2013).

Motivasyonu ele alan baska bir arastirmaya gore (Kennedy ve Guzman, 2016),
tilkketicilerin marka kimligi olusturmak i¢in birlikte liretmeye katilmasini etkileyen bes
farkli faktér bulundugunu belirtmektedir. Bunlardan ilki olan sosyal etkenler akran
baskisi, popiilerlik, trend ve sosyal statiiden olusturmaktadir. Sosyal gruplardaki

tiikketicilerin uyguladig1 akran baskisi, pazarinda aktif bir sese sahip olmanin popiilerligi,
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markanin ne kadar moda algiladigi ve marka ile iletisimin popiiler olup olmadig:
tiketicinin katilimini etkilemektedir. Keyif faktorii ise ikinci faktorii olusturmaktadir.
Keyif faktoriinii eglence ve heyecan olusturmaktadir. Marka ile etkilesim kurmanin
eglenceli ve heyecan verici olup olmadig tiiketicinin katilimini etkilemektedir. Ugiincii
faktorii ise markanin kimligi olusturmaktadir. Bu faktor benzer degerleri ve sosyal
sorumlulugu icermektedir. Tiiketiciler, marka degerleri ile kendi degerleri arasinda
benzerligine ve markanin sosyal sorumluluk diizeyinden etkilenmektedir. Katilimi
etkileyen dordiincii faktor ise iletisim cekiciligi faktoriinii olusturmaktadir. Bu faktorde
cekicilik ve reklam yer almaktadir. Markanin ¢ekiciligi, reklam ve iletisim c¢aligmalari
katilimi etkilemektedir. Bir markaya yonelik tutum ve bir reklama yonelik tutum markay1
tercih edilmesini saglamaktadir. Sonuncu faktoér olan marka bagliligi, marka sadakatini
ve marka taninmighigin1 icermektedir. Bu iki etken marka ve birlikte yaratmaya katilimi

etkileyen ektenler arasinda yer almaktadir.

Birlikte yaratma siirecini ele alan diger bir arastirma (Quita ve Nugrono, 2019),
tiiketiciler 6zellikle teknolojinin gelismesi sonucu bu siirece katilmayi istemektedirler.
Teknolojideki gelismelerin yani sira kullanigliliginin rahat olmasi, tiiketicilerin yanit alip-
verme imkaninin olmasi ve sosyal iliskilerin giiclendiren uygulamalar1 olmasi katilimi

artiran etmenler arasinda yer almaktadir.

Diger bir arastirmaya gore (Zare vd., 2019), tiiketicilerin birlikte yaratmaya
katilimini esas olarak saglayan iki etmen bulunmaktadir. Kisisel faktorler ve iiriinle ilgili
faktorler katilimi saglayan onemli faktérler olarak belirlenmistir. Uriin tipolojisi, {iriin
bilgisi ve onceki birlikte yaratma deneyimi gibi {iriin hakkindaki bilgiler tirlinle ilgili
faktorleri kapsamaktadir. Kisisel faktorleri ise kisisel motivasyonlar ve parasal
motivasyonlar olusturmaktadir. Kisisel motivasyonlarda {in, statii ve yetki gibi faydalar
yer alirken, parasal faktorlerde maddi tesvik, finansal 6diil, promosyonlar ve kuponlar yer

almaktadir.

2.2.Birlikte Yaratma ve Turizm
Diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de tiiketici profili degisiklige

ugramistir. Turizm tiiketicisi olan turistler, yaptiklar1 seyahatlerin kendi isteklerine gore
olmasini istemektedirler. Turistler seyahatleri sirasinda kendi istek ve ihtiyaglarini
belirtebilmek i¢in birlikte yaratmaya siirecine iiretici ile katilmak istemektedirler. Birlikte

yaratma ve turizm ile ilgili bu boliimde, turizm baglaminda birlikte yaratmanin tanimi
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yapilmig ve daha sonra birlikte yaratmanin turizme faydalarini ele alan galigmalar

incelenmistir.

2.2.1.Turizmde birlikte yaratmanin tanim
Zamanla degisen turist profillerine ayak uydurmaya c¢alisan turizm isletmeleri

yapacaklar1 yeniliklerde turistlere s6z hakki vermeye baslamislardir. Birlikte yaratma
olarak tanimlanan bu strateji ile turizm tireticileri, turistlerin istek ve ihtiyaglar1 direkt
onlarin agzindan duyma imkanina sahip olmuslardir. Turist katilimi ile 6zellestirilmis
tiriin ve hizmetlerin tiretilmesini, turist ve tedarik¢i arasindaki iliskiyi iyilestirmesini ve
iki taraf arasindaki iligkiyi gelistirmesini saglayan birlikte yaratma siireci, turiste nihai
iirlin sunmamakta, bunun yerine turistin bu iirlinleri aym1 anda bitirilmesine olanak
tanimaktadir (Li ve Petrick, 2008). Birlikte yaratma siirecinde sadece turistlerin
bulundugu fiziksel ortamlarda degil aym1 zamanda sanal ortamlarda deger

olusturmaktadir (Beliatskaya, 2017).

Turist deneyimlerinin, turizm ana etmeni oldugu gbéz Oniine alinirsa, birlikte
yaratma bu deneyimlerin tiretilmesinde turiste s6z hakki verilmesi yoluyla turistik iiriin
gelistirilmesi ve pazarlamasiin yapilmasini saglamaktadir (Shaw vd., 2011). Birlikte
yaratim siireci ne tiretici ne de mal odakli olarak goriilmektedir. Turizm iireticisi, turistleri
ne kadar 6n planda tutarsa deneyim degeri o kadar artirmaktadir (Salvado vd., 2011).
Birlikte yaratma siirecinde turistler, destinasyondaki kendi deneyimlerinin kahramanlari
haline gelmekte ve {iriin ve hizmetler turistlerin temel arzulariyla daha iyi tiretilmektedir

(Blazquez- Resino vd., 2013).

Turizm ireticileri teknolojideki gelismeler sayesinde turistlerin seyahat dncesinde,
sirasinda ve sonrasinda turistler ile etkilesime girmesine olanak saglamakta ve sektordeki

degisimlere ayak uydurmak i¢in birlikte yaratma stratejisini kullanmaya baslamislardir

(Neuhofer ve Buhalis, 2012; Neuhofer, 2016).

Sardex (‘Sardinian Exchange Network’ Sardinyali degisim programi) grup haline
getirilen otel ve turizm isletmelerinde elde edilen verilere gore, birlikte yaratmanin en
temel faktorleri diyalog, giiven ve karsilikli deger iiretmek olarak belirlemistir (Cannas
vd., 2019). Is birligi ve giiven yoluyla her iki taraf icin degerli, yeni ve iyilestirilmis
hizmetler ortak olarak iiretmektir. Ortak iiretimin yapildig1 siiregte turistler, iiriin ve

hizmetlere deger katmakla ilgilenirken, isletmeler turistlerden gelen geri bildirimlere,
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tiriin ve hizmetleri gelistirmelerine ve 6zellestirilmis hizmetler neticesinde fiyat artisina

odaklanmaktadirlar (Mathis, 2013).

Birlikte yaratmaya turistler agisindan bakildiginda ise geleneksel turizm isleyiginde
bulunmak istemeyen turistler, bu siireci katilmakta ve yeni deneyimler edinmektedir.
Sonug olarak kisilestirilmis turist taleplerini karsilamak ig¢in rekabet halinde bulunan
turizm isletmeleri i¢cin dnemli bir avantaj olarak goriilmektedir (Berrada, 2017). Aym
zamanda turistler birlikte yaratma siirecinde, piyasadaki diger turistler i¢in gelecekte
avantajlar olusturmakta, sunulan yeni hizmetleri tiiketmesini olanak tanimakta, yeni ve
farkli deneyimlerine saglamaktadir (Loncari¢ vd., 2019). Turistlerin deneyimleri sonucu
ortaya yeni iiriinler ve hizmetler ¢ikmaktadir (Trinanda ve Sari, 2019). Birlikte yaratmada
turist seyahat planina aktif olarak katilmakta, turistin bu katilimi turizm birlikte
yaratmasinin Onciilii olarak goriilmektedir. Turistler bu siiregte, iiretici ile daha uzun

stireli iligki igine girmektedir (Bhardwaj ve Kumar Sharma, 2021).

2.2.2. Turizme faydalan
Farkli sektorlerde kullanilan birlikte yaratma, zamanla turizm sektoriinde kendini

gostermeye baslamistir. Turistler, bu strateji sayesinde seyahatlerini kisisellestirmekte ve
kendisine sunulan iiriin ve hizmetlerin daha 6nce ya da o anda sectikleri 6zelliklere gore
olusturulmasini istemektedirler. Turistlerin se¢imleri ile olusturulan plan, turistlerin

seyahatten daha ¢ok verim almasini saglamaktadir.

Birlikte yaratmanin turizmde memnuniyetini ele alan yapilan arastirmalarin
sonuglarina gore bu strateji ile turist memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski oldugu
bulunmustur (Buhalis, 1998; Blazquez- Resino vd., 2015; Mathis vd., 2016; Prebensen ve
Xie, 2017; Bell ve Baybak, 2018). Ayrica arastirmalarin sonucunda, birlikte yaratma
stratejinin hizmeti sunan isletmeye olan sadakati artirdig1 gériilmektedir (Buhalis, 1998;
Blazquez vd., 2015; Mathis vd., 2016; Lee vd., 2017). Birlikte yaratma siirecinde turistler,
daha fazla fayda, 6zel muamele ve katilim 8diilii olarak indirimler elde etmektedir. Uretici
ise, maliyetli pazar arastirmalari yapmadan turistlerin istek, ihtiya¢ ve harcama
aliskanliklar1 hakkindaki bilgileri kolayca ulagsmaktadir (Buhalis, 1998). Turistler birlikte
yaratim silirecinde ne kadar etkili ise slirece olan giivenleri o kadar yiikselmektedir
(Blazquez Resino vd., 2015). Turistin destinasyon planlamasi politikalarina sdz hakki
verilmesi ve destinasyonun gelistirmeye katilmasi turiste, benzersiz, tek ve dikkate deger

deneyimler sunmaktadir (Andrades ve Dimanche, 2014). Turistlerin, deneyim tiiketmeye
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baslamasiyla birlikte yaratma stratejisi giderek daha popiiler hale gelmektedir. Turistler
birlikte yaratmada bir taraftan ihtiyaglarimi karsilarken, diger taraftan ev sahibine
uymayan deneyimleri olusma riskini en aza indirmektedir. Is birligi ile iiretilen iiriin ve
hizmetler siirdiiriilebilir bir liretim saglamaktadir (Guimonta ve Lapointeb, 2015).
Birlikte yaratma, turizm saglayicilarina yatirimda yeni bilgiler, daha yiiksek gelir ve
karlilik, markalagmaya olanak saglamaktadir (Lee vd., 2017). Birlikte yaratma, turizmde
kaliteli iirlin ve hizmet olusturmasini saglamasindan dolay1 maliyetleri artirmaktadir (Ma

vd., 2017).

Birlikte yaratma, yenilik ve degisim isteyen turizm paydaslarinin radikal degisimler
yapabilmesini saglamaktadir. Birlikte yaratma ile gergeklestirilen degisimler rakipler

tarafindan kopyalanmasi zor olan yenilikler olusturmaktadir (Volo, 2005).

Birlikte yaratma siirecini uygulanan fiyata gore otel tiirleri agisindan ele alan
aragtirmaya gore (Victorino vd., 2006) birlikte yaratma, ucuz otellerde diger otel tiirlerine
gore daha biiyiik etkisi oldugu goriilmektedir. Seyahat amacina gore bakildiginda ise tatil
amaciyla seyahat edenlerin birlikte yaratmay1 daha ¢ok tercih ettigi goriilmektedir. Ayni
zamanda turistler en ¢ok ¢ocuk bakimi, evcil hayvan barindirma ve oda i¢i mutfak

konularinda oteldeki yeniliklere katilacaklarini belirtmektedirler.

Turistler ziyaret ettikleri destinasyonda kendi deneyimlerini kendileri yarattiklari
icin birlikte yaratma, otantik turizm deneyimlerin yasanmasini saglamaktadir. Birlikte
yaratma yaklagimi ayni zamanda hem ziyaret eden i¢in hem de ziyaret edilene deger

katmakta ve destinasyonun benzersiz ve 6zgiin olmasini yol agmaktadir (Binkhorst ve

Den Dekker, 2009).

Turizmde birlikte olusturmaya katilan turistler, ziyaret ettikleri bolgelerde marka
olusturmaktadir (Oliveira ve Panyik, 2015). Corwell otellerinde gerceklestirilen arastirma
bu sonucu dogrulamakta ve birlikte yaratmanin markalagma sagladigi ve rekabet avantaji

olusturdugu belirtilmektedir (Hjalager ve Konu, 2011).

Geng¢ Avusturyali turistler {lizerinde yapilan bir arastirmaya gore ise, birlikte
yaratma memnuniyeti ve sadakati artirmanin yani sira turistler, yapacaklari seyahati
kendileri diizenledikleri i¢in 6demeye razi olduklar1 iicrette artmaktadir. Bireysel
ihtiyaclaria daha ¢ok uyan bu stratejiye dahil olan turistlerin, yeniden satin alma ve

aldiklar1 hizmetleri tavsiye etme niyetinin artig1 bu arastirmada bulunan baska bir sonug
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olarak gboze carpmaktadir. Ayni zamanda bu stratejiyi kullanmak turizm saglayicilarin

tizerindeki is ylkiini azalttig1 goriillmektedir (Grissemann vd., 2012).

Yapilan bir arastirmaya gore (Mathis, 2013), turistlerin kendilerine sunulan
hizmetler hakkindaki bilgisi ile iiriinlere deger verme ve lriinii satin alma arasindaki
dogru orantili olarak bulunmustur. Yani hizmetin liretim siirecine dahil olmak, o hizmete
verilen degeri artirmakta ve satin alma niyeti lizerinde olumlu etki yaratmaktadir. Birlikte
yaratim siirecinde, turist kisisel ve benzersiz deneyimler yasamakta ve {iretici ile stirekli
bir etkilesim icine girmektedir. Birlikte yaratma siireci sadece turist i¢in degil, turizm
hizmet saglayicisi i¢inde faydalar1 bulunmaktadir. Turizm hizmet saglayicilar birlikte
yaratmada kar ve satiglarda artis yasamakta, daha iyi iiriin ve hizmetler iiretmekte ve
rekabet avantaji saglamaktadir. Turistlerden gelen geri bildirimler ile turistlerin

sorunlarinin ¢oziilmesi ve kalic1 degisikliklerin yapilmasina olanak tanimaktadirlar.

Norveg’te tatmin olma duygusu iizerinde ele alinan arastirmaya gore (Prebensen
vd., 2016), turistler birlikte yaratma siirecinde elde ettigi degerler memnuniyeti olumlu
etkilemektedir. Turistlerden birlikte yaratima ilgi duyanlar birlikte yaratim siirecinde
algiladiklar1 memnuniyetin daha yiiksek oldugu bulunmaktadir. Daha iyi bir birlikte
yaratim siireci i¢in hem zihinsel hem de fiziksel katilimi gerektirmekte oldugu sonucuna

varilmigtir.

Italya’da oteldeki hizmetler baz alinarak 385 turist iizerinde yapilan bir arastirmaya
gore (Buonincontri vd., 2017), turistlerin {iretime dahil edilmesi oteldeki deneyimlerini
olumlu etkiledigi goriilmektedir. Turistler bu siirece katilmanin memnuniyetlerini
artirdigini, harcama istegini olumlu etkiledigini ve mutluluk seviyeleri iizerinde giiclii

etkiye sahip oldugunu belirtmektedirler.

Portekiz'in Albufeira kentindeki Zoomarine olarak adlandirilan bir deniz yasami
tema parkinda yapilan bir calismaya gore (Campos vd., 2016), bu alanlarda birlikte
yaratma ziyaret¢cide unutulmaz deneyimlerin yaratildigi sonucuna ulasilmistir. Ayni
bolgede yapilan baska bir arastirmaya gore ise (Campos vd., 2017), bu strateji
ziyaretgilerin daha c¢ok dikkatini ¢ekmekte ve bu destinasyonlarin hatirlanmasini

saglamaktadir.

Yerel halk ve turist arasindaki birlikte yaratma siirecini ele alan ¢alismaya gore

(Lin vd., 2017), her iki tarafinda bu siirecten memnun oldugu ve yerel halkin birlikte
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yaratma siirecinde turistlerle etkilesime girmeye istekli oldugu goriilmektedir. Birlikte

yaratma silirecinde maliyetlerin artig1 belirtilmektedir.

Norveg’te ki turizmi konseptine sahip otelde yapilan arastirmada (Prebensen ve
Xie, 2017), turistlerin verdigi cevaplarda birlikte yaratmanin memnuniyeti artirdig: bir
kez daha belirtilmektedir. Birlikte yaratma stratejisi ayn1 zamanda da kaliteyi artirdigi

sonucuna varilmaktadir.

Turizmde birlikte yaratma, konuklarin deneyimlerini, maliyetlerini, sosyal
degerlerini olumlu etkilemektedirler. Birlikte yaratma stratejisinde turistler, kendi
tercihleri dogrultusunda {iriin ve hizmetler iiretirken 6grenme saglamakta, kisilestirilmis
iirtin ve hizmetlerin olusturmalara olanak veren iiretici ile etkilesime girmektedir.
Girdikleri birlikte yaratim siirecinde s6z sahibi olan turistler, bundan keyif almakta ve
benzer isteklere sahip yeni insanlarla tanigma firsat1 elde etmektedirler. Birlikte yaratma

ile tiretim sorumlulugunu iistene alan turistler, hedonik faydalar elde etmektedirler
(Zhang, 2017).

Istanbul’da kiiltiir turu satin alan turistler {izerinde yapilan arastirmaya gore (Arici
ve Kozak, 2018), turistler hizmet ¢iktisindan dogrudan ve dolayli olarak olumlu
etkilenmektedir. Birlikte yaratmada turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesini pozitif
etkiledigi, turist istek ve ihtiyaclarim1 karsiladigi, turistin tatminini artirdigini

gostermektedir.

Napoli’de hizmet sunan Vascitour tiiketicilerine ‘uyku, yemek ve seyahat’
bagliklar1 altinda turistlerin kendi deneyimlerini yaratmasina olanak tanimaktadir.
Turistin kaldig1 siire boyunca ‘uyku’ bashiginin altinda turistin kalmak istedigi yerel
evlerden birini kendisi segmekte, ‘yemek’ baslhiginda geleneksel yemekler sunan alti
isletmeden birini segmeleri istenmekte ve ‘seyahat’ basliginda ise sehrin merkezinde
uzakta, kirsal alanlardan olusan ve farkli aktiviteler sunan dort destinasyondan gitmek
istedikleri yeri segmeleri ve oralar1 seyahat etmelerini saglamaktadirlar. Vascitour 'un
sundugu bu secenekler ile turistlerin istek ve ihtiyaglari hakkinda bilgi sahibi olmaktadir.
Birlikte yaratma siirecinde tiiketici benzersiz, kisilestirilmis deneyimler elde ederken
yerel halki ve gelenek- goreneklerin dahil olmasi, yerel kiiltliriin 6nemli hale gelmesini

saglamaktadir (Canestrino vd., 2018).
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Hindistan’da online bir seyahat acentasinin kullanicilarina ve yaklagik yarisi 15-29
yas araliginda olan turistler iizerinde yapilan arastirmaya gore, turistlerin bir
profesyonelle kendi istekleri dogrultusunda seyahatlerini birlikte planlamasi
memnuniyeti ve tatmini artirmaktadir. Birlikte yaratmadan keyif alan turistler tekrar bu
isletmeden yeni hizmetler satin almak istedigi goriilmektedir (Bhardwaj ve Sharma,
2021). Hindistan’daki liikks otellerde yapilan bagka bir arastirmaya gore ise (Kamboj ve
Gupta, 2020), birlikte yaratma ile turist memnuniyetinin artmasinin yani sira bu siirecin
ekosistemleri destekledigi, yerel halkin kiiltiirlinii gelistirdigi ve yeni iiriin ve hizmetlerin
daha kolay benimsenmesine yardime1 oldugu goriilmektedir. isletmeler hem finansal hem
de finansal olmayan faydalar saglayan birlikte yaratma uzun vadeli rekabet avantaji ve

stirdiiriilebilir gelisme sagladig1 goriilmektedir (Arica, 2019).

Birlikte yaratmayi ele alan Hindistan’daki arastirma (Rahter vd., 2019), daha 6nce
bahsedilen 0Ozgiinlik yaratma, bagllik olusturma, sadakat duygusunun gelismesi
saglamakla beraber turistlerin gliven duygularini olumlu etkilemektedir. Calismada ayn1
zamanda birlikte yaratmanin yeniden ziyaret etme olumsuz etkiledigi goriilmektedir.
Endonezya’da birlikte yaratma ve tekrar ziyaret niyeti lizerine yapilan bir arastirmaya
bakildiginda, ikisi arasindaki iliskinin olumlu oldugu goriilmektedir. Turist birlikte
yaratma slirecine dahil oldugunda kendini sorumlu hissetmektedir. Dolay1 turist
kendinden sonra meydana gelen degisimleri merak ettiginden dolay1 destinasyonu tekrar

ziyaret etmek istemektedirler (Trinanda ve Sari, 2020).

Antalya’da 6zel turlara katilan turistler ele alinarak yapilan arastirmaya gore (Arica
ve Corbaci, 2020), birlikte yaratma, sunulan hizmetlerin farklilagsmasinin ve
memnuniyetin artmasinin yani sira turistlerin dahil oldugu hizmetlerde savunuculugunu,
hizmetlere olan hosgdriiyii, hizmetle ilgili geri bildirimleri ve hizmetin gelistirilmesi ve
arizalarin diizeltilmesi i¢in yardim etme niyetlerini artirdigi goriilmektedir. Birlikte
yaratma stratejisi turistin davranislari olan deneyim kalitesini artmasini, pazarlama
firsatlar1 kazanmasin1 ve benzer ilgi alanlara sahip turistlerin bir araya gelmesini
saglamaktadir. Ayn1 zamanda arastirmada birlikte yaratmaya dahil olan turistlerin egitim

ve gelir seviyesinin yliksek oldugu belirtilmektedir.

Almanya’da Melt! Festivalinde elde edilen bilgilere gore festivallerde birlikte
yaratmak gelir etkisini artirmaktadir (Koehler ve Schneider, 2014). Endonezya’da, Japon
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Kiiltirti Festivali lizerinde yapilan birlikte olusturma ile festivaller arasindaki iligki
incelenmistir. Arastirmanin sonuglarina gore festivallerin birlikte olusturulmasi,
memnuniyetin - artmasint  sagladigi  goriilmektedir. Dolayisiyla birlikte yaratma
memnuniyeti ne kadar artirirsa, ziyaretcilerin bu festivale olan bagliligimin o kadar
artacag belirtilmektedir (Larasati ve Balqgiah, 2020). Cin’in Macao bdlgesinde yapilan
Uluslararast Gegit Festivaline katilan ziyaretciler iizerinde yapilan arastirmada
yukaridaki aragtirmay1 desteklemekle birlikte, turistin iiretime katilmasi, destinasyonun
kimligi ve destinasyona olan baglilig1 artirdig1 goriilmektedir (Zhang vd., 2019). Cin’de
kiiltiirel bir festivalde yapilan arastirmada gen¢ turistler, birlikte yaratimin
memnuniyetlerini artirdigini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda bu turistler festivalde elde
ettikleri olumlu deneyimleri yayma roliinii istendiklerini ve baskalara tavsiye

edeceklerini dile getirmislerdir (Chen vd., 2020).

Tiiketicilerinin kendi yemeklerini kendileri pisirme, pisirme tekniklerini, yemegin
icine girecek malzemeleri, baharatlari, yemegin yaninda getirilecek alternatif yiyecekleri
belirleme imkani sunan bir Cin restoraninda, 421 kisiden toplanan anketlerle yapilan
arastirmaya gore birlikte yaratma deneyimi tiikketici memnuniyetini, marka bagliligin
olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Ayn1 zamanda birlikte yaratma stratejisinin satin
alma, yonlendirme, etkileme ve geri bildirim seklinde tiiketicilerin marka basarisina
yaptig1 dogrudan ve dolayl katkilar1 nemli dl¢iide artirdigint géstermektedir. Giiniimiiz
tiiketicileri hizmet yerine kendilerine zevk sosyal ve ekonomik fayda saglayacak
deneyimler yasamak istemektedirler. Bu yiizden marka degeri olusturmak isteyen
yoneticiler, artan rekabet kars1 birlikte yaratma strateji ile farklilasma gdsterebilecekleri

elde edilmistir. (Hussain vd., 2020).

Cevre dostu otellerde 309 kisiden, kusaklar goz oniine alinarak elde edilen verilere
gbre (Moise vd., 2020), birlikte olusturma giiveni, sadakati ve memnuniyeti artirmay1
desteklemektedir. Tiim kusaklar, Baby Boomer, X, Y, Z, birlikte yaratmanin giiveni ve
degeri artirdigini belirtmektedir. Ote yandan birlikte yaratmanin sadakat iizerindeki etkisi
BB ve X kusagi i¢in 6nemli oldugu goriilmektedir. Ayrica memnuniyet ile birlikte

yaratama arasindaki iliski BB, Y ve Z kusaklar1 i¢in daha 6nemli oldugu belirtilmektedir.

Talepleri dogrultusunda hazirlanmig bir seyahat, turistlere olumlu deger

yaratmaktadir. Turist bu siirecte kendi seyahatinin her ayrintisina karar vermektedir.
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Turistin bu aktif katilimi, turizm iireticisi ile daha uzun siire etkilesime girme egilimini

artirmaktadir (Bhardwaj ve Sharma, 2021).

Pandemi doneminde yapilan arastirmaya gore (Buhalis ve Park, 2021), Pandemi
siirecinde turistlerin davraniglarinda meydana gelen davraniglarin etkisiyle birlikte

yaratmaya daha fazla katildiklar1 bulunmustur.

3.YONTEM
Calismada ilk olarak, konaklama alaninda birlikte yaratma stratejisini benimseyen

Eurostars Otel zincirinin gelistirmis oldugu, Hotel Tester Ideas web sitesi misafirlerine
otelde yapilacak yenilikler i¢in s6z hakki vermektedir. Konaklama isletmelerinde, birlikte

yaratma stratejisini kullanan Hotel Ideas Tester sitesi 6rnek olay olarak se¢ilmistir.

Nitel aragtirma yontemlerinden biri olan 6rnek olay incelemesi, sadece bir 6rnekten
yola  c¢ikarak tlimevarim  yoluyla arastinlmasi ve incelenmesi olarak
tanimlandirilmaktadir. Ornek olay incelemesi ele alinan konunun o6zel bir 6rnek
tizerinden incelenmesidir. Arastirmada ele alinan konunun merkezindeki 6rnek olay
gercek ya da senaryoya dayali hayali bir varlik veya vaka olabilmektedir. Ornek olay
incelemesi kullanilan veri toplama yontemlerinin ¢esitliligi bakimindan en kapsamli olan
yontemdir. Ornek olay incelemesi yatay ve dikey ydnde 6rnek olay incelemeleri olarak
ikiye ayrilmaktadir. Yatay 6rnek olay incelemesinde hedef kitlenin toplamina bakilirken,
dikey yonde ornek olay incelemesinde ise hedef kitle icinde bir tanesinin segilerek
bakilmasidir (Kozak, 2018: 90). Arastirmada konaklama isletmeleri arasinda Eurostars
otellerinin olusturdugu Hotel Ideas Tester secildigi i¢in dikey yonlii 6rnek olay
incelemesi se¢ilmistir. Arastirma evreni Hotel Ideas Tester web sitesinde fikir belirten
Andora, Arjantin, Brezilya, Sili, Kolombiya, Kosta Rika, Danimarka, Dominik
Cumbhuriyeti, Ekvator, Fransa, Almanya, Italya, Meksika, Hollanda, Panama, Portekiz,
Ispanya, Sudan, Amerika Birlesik Devletleri ve Venezuela iilkelerini kapsamaktadir.
Ancak 20 iilkeden yazilan 4316 fikirden, 4215 tanesi ispanya’dan oldugu belirtildigi ve
kalan diger iilkelerde yeteri kadar veri elde edilemeyecegi icin fikirler iilkelerden

bagimsiz olarak incelenmistir.
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Gorsel 3. 1. Hotel Tester Ideas web sitesinin genel goriiniimii (orijinal dil)

b
= S(p)yie,
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Explorar [deas Retos Usuarios

DOreICOs v  POCIEO Y pOrUbicacioes v

Hotel Tester Ideas

POr categodiase  DOTIAgE Y OO ™

Crocn s 3 )

Explorar ideas

Catalogo de juguetes
para nifios y adultos

Que en el room service incluya una
carta con juguetes para nifios como
Juegos de mesa, mufiecas, coches
teledirigidos, cometas.. pero también
para adultos como drones, cartas de
jugar al mus, parchis.

VER MAPA DE IDEAS @

Disehs vrercr o instalacines

Video llamadas

Poder hacer video llamadas con tus
familiares para contarles como va tu
viaje y asegurarles que sigues de
una pieza @

CLUB EUROSTARS
PREMIER

La mejor manera de comunicar las
tematicas de un hotel es con el boca
aboca. Yo propongo fidelizar a cada
cliente que entre por |a puerta del
hotel, mantenerio mimado y cuidado.
Esto hard que ese

Kaynakga: https://www.hoteltesterideas.com/ideas

Ordenar por mas recientes v

Concierto entre
Eurostars Hotels y
ALAIN AFFLELOU

Esta claro que tener 0 no tener tus
gafas de sustitucion disponibles
durante un viaje, una escapada, una
estancia en un hotel especial, marca
la diferencia de calidad de un
servicio prestado. Vis.

Gorsel 3. 2. Hotel Tester Ideas web sitesinin genel gériintimii (Tiirkce ¢evirisi)
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Fikirleri kesfedin

Cocuklar ve yetiskinler
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0da servisinin, masa oyunlan,
bebexler, uzaktan kumandall
arabalar, ugurtmalar gibi cocuklar
igin oyuncaklann yan sira dronlar,
mus oyun kartlan, Parchis gibl
yetiskinler igin de bir mektup

FIKIR HARITASINA BAKIN @

1 tasanem vo tesiaier

Video goriigmeleri

Alle (yelerinizle, seyahatinizin nasil
gittigini anlatmak ve hala tek par¢a
oldugunuzdan emin olmak icin

goruntold godrigme yapabilmek @

EUROSTARS PREMIER
KULUBU

Bir otelin temalanini lletmenin en iyl
yolu adizdan agza iletigimdir. Otel
kapisina giren her miisteriyl, onu
gimartmak ve ligilenmek igin tutmay!
oneriyorum. Bu bunu yapacak

En yeniye gore sirala v

Eurostars Hotels ve
ALAIN AFFLELOU
Arasinda Konser

Seyahatte, kagamakiarda, 6zel bir
otelde kalirken yedek gozltgiuntzin
yaninizda olup olmamasinin verilen
hizmetin kalitesinde fark yarattig
agiktr

Kaynakga: https://www.hoteltesterideas.com/ideas (Tiirkge ¢evirisi)

‘Por estados’ boliimii, sunulan fikrin su anki durumuna gore siralanmistir. Bu
siralama, alinan, incelenen, iyilestirilmesi gereken, secilen, planlanan, uygulanan ve
argivlenen fikirler olarak ele alinmistir. Fakat bu kategorilerden sadece alinan fikirlerde
turist yorumlar1 bulunmaktadir. Bu fikirlerde kategori ve meydan okuma sekmelerinde

ele alindigi i¢in tekrar incelenmemistir.
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Gorsel 3. 3. Fikirlerin durumlarina gére simflandirilmasi

“ -4 e ————

- “Hotel Fikirleri Kesfedin  Zorluklar Kullanicilar  Otel Test Cihazi Fikirleri

EUROSTARS m BiRFKRIM VAR @
woreLs " ev difeden v

cevieter tarafindan v  meydan ckuyarak v yeriere gore »  kategorilere gore v
=

¥ daha fazla gor
Kaynakea: https://www.hoteltesterideas.com/ideast#

Kategorilere ek olarak her sene farkli basliklar ile otel tarafindan misafirlere
meydan okunmaktadirlar. Her sene farkli basliklar altinda yapilan meydan okumalar
asagidaki resimde belirtildigi gibi karisik olarak verilmistir. Bu meydan okumalar
senelere ayrilmis ve Oyle incelenmistir. Hem kategoriler hem de meydan okumalar i¢in
yazilan fikirler arasinda farkli puanlama sistemi ile degerlendiren igletme, 2017 senesi
hari¢ her sene en az bir kazanan fikir segmislerdir. Kazanan fikirlerin sahiplerine maddi
odiil verilmesinin yani sira, bu fikirler ayn1 zamanda Eurostars Otel zincirinin herhangi

bir otelinde hayata gecirilmektedir.

Gorsel 3. 4. Otel zincirinin meydan okumalart

L
E - ‘liln::' Fikirleri Kegfedin  Zorluklar  Kullamicilar  Otel Test Cihazi Fikirleri
EUROSTARS ~ airieinvar @ @

......

Kaynakga: https://www.hoteltesterideas.com/ideas#

Web sitesinde fikirler bulundugu iilkelere bagli olarak Andora, Arjantin, Brezilya,
Sili, Kolombiya, Kosta Rika, Danimarka, Dominik Cumbhuriyeti, Ekvator, Fransa,
Almanya, italya, Meksika, Hollanda, Panama, Portekiz, Ispanya, Sudan, Amerika

Birlesik Devletleri ve Venezuela ayrilmistir.
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Gorsel 3. 5. Bulundugu iilkelere gore idealar

| M
& ~ “Hotel Explorar Ideas Retos Usuarios Hotel Tester ideas
EUROSTARS 4 TencounaDEA @

~~~~~~

-

AVer menos

Kaynakga: https://www.hoteltesterideas.com/ideas#

Misafirler platformda, avantajlar, bos zaman ve saglikli yasam, i¢ tasarim,

inovasyon ve yeme-i¢gme kategorilerine gore yenilikler i¢in fikirlerini belirtiyorlar.

Gorsel 3. 6. Kategoriler gore idealar

L — - - x
E - A ocld Fikirlerl Kesfedin  Zorluklar  Kullanicilar  Otel Test Cihazi Fikirleri
EUROSTARS a4 BIRFKRIMVAR @
~~~~~~ 2
ASYON VE TEKNOLO IC TASARIM VE TESISLER TELDE BOS ZAMAN, SAGLIKLI YASAM VE AKTIVITELER AVANTAJLAR VE MUSTERI HIZMETLER|
Fikirleri kesfedin R HARTASIA BAXN X Enyerive gire sumla N

Kaynakga: https://www .hoteltesterideas.com/ideas#

Son olarak etiketler ve digerleri boliimii ele alinmistir. Etiketler misafirlerin
etiketleri ile olusturulmus boliim olmustur. Etiketler boliimiinde 6ne ¢ikan etiketler,
yatak odasi, yemek, Netflix, hos geldin, icecekler, televizyon ve eklerden olusmaktadir.
Etiketli fikirler, meydan okuma ve kategoriler asamalarinda ele alinmistir. Digerleri
boliimiinde ise, isletmelerin fikirleri isleme siireci ele alinmistir. One ¢ikan fikirler,
kazanan fikirler, finalist fikirler, diskalifiye fikirler, katilan fikirler, 24 saat, 7 giin ve 30
giin i¢inde yazilan fikirler ele almmstir. One ¢ikan fikirler haricinde, degerlendirilen
diger boliimlerde hicbir fikir bulunmamaktadir. Zamana gore olan fikirler ise yine
meydan okuma ve kategorilerde ele alinmistir.

Gorsel 3. 7. ‘Etikete gore’ ve ‘ek’ boliimleri altinda fikirlerin siniflandirilmasi

—_
& - ’l(':-’slfe'r Explorar Ideas Retos Usuarios Hotel Tester Ideas
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Kaynakga: https://www.hoteltesterideas.com/ideas#

Calismada, Eurostars tarafindan olusturulmus Hotel Ideas Tester web sitesindeki
turistlerin goriisleri ele almarak ikincil veriler kullanilmistir. Tkincil veriler,
aragtirmacinin kendisinin elde ettigi veriler degil, konu ile alakali kurum ve kuruluslarin
elde ettigi veriler olarak tanimlanmaktadir (Kozak, 2018: 100). Turistlerin, Hotel Ideas
Tester web sitesinde yazdiklari fikirler veri olarak kullanilmistir. Hotel Ideas Tester web
sitesinde yazilan fikirlerin geneli Ispanyolca oldugu goriilmiistiir. Ispanyolca yazilan
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fikirler sirayla Ingilizceye ve Tiirkgeye cevrilmistir. Her iki dile ¢evrildikten sonra
fikirler karsilastirilmis ve ¢evirilerin uyumluluguna bakilmistir. Uyumlu olan fikirler
ortak bir baglik altinda not edilmis ve benzer fikirlere goriildiiglinde yanlarina rakamla
ne kadar tekrar edildigi belirtilmistir. Uyumsuz olan fikirler farkli ¢eviri siteleri ve
sozliik siteleri yardimi ile ¢evrilmis ve tekrar karsilastirilma yapilmistir. Yazilan
fikirlerde en az tekrar eden fikir sayis1 belirtilirken yazilan fikir sayis1 dikkate alinmstir.
Yazilan fikir sayis1 az ise en diisiik rakam olan ikiye kadar inilmistir. Yazilan fikir sayis1
¢ok oldugunda bu rakam en ¢ok tekrar eden fikir sayis1 goz Oniine alinarak
belirlenmistir.

Eurostars otel zincirleri, birlikte yaratma stratejisi ile pazar talepleri ve turistlerin
ihtiyaclart hakkinda daha fazla bilgi edinmek ve web sitesinde sunulan fikirlerden,
miimkiin oldugunca uygulayarak bu ihtiyaglara cevap vermek amaclanmistir (Http-6).
Simdiye kadar web sitesine 4316 fikir yazilmistir. Fikirler 2017, 2018, 2019, 2020 ve
2021 yillarin1 kapsamaktadir. Web sitesi en son 9 Kasim 2021 tarihinde ziyaret edilmistir.
Fikirler yillara ve kategorilere gore ayrilmistir. Boylelikle yillara gore turist isteklerinde
meydana gelen degisimleri daha net gériilmesini olanak taninmak istenmistir.

Son olarak, ikincil veriler olarak elde edilen fikirler igcerik analizi yoluyla
¢oziimlenmistir. Igerik analizi yazili metinlerin, sdylemlerin veya gorsellerin igerigine
bakilarak daha ¢ok iizerinde durulan kavramlarin, olaylarin, diisiincelerin belirlenip bir
sonuca vartlmasi olarak tanimlanmistir (Kozak, 2018: 125). Dolayisiyla misafirlerin
sunmus oldugu fikirler analiz edilip, bulgular boliimiinde belirtilmistir.

Calismanin yontemleri ile, konaklama alaninda ilk defa bu kadar genis ¢apli olarak
birlikte yaratma stratejisini kullanan Eurostars Otel zincirlerinin olusturmus oldugu,
Hotel Tester Ideas web sitesi iizerinde misafirlerin yazmis oldugu fikirler farkl kriterlere
gore ayrilmustir. Farkli kriterlere gore ayrilan bu fikirler, turistlerin isteklerinin daha iyi
anlasilmasi i¢in analiz edilmistir. Bu dogrultuda ¢alisma su sekilde yapilmistir:

1. Birlikte yaratma ile ilgili alan yazi incelenmistir.
2. Hotel Tester Ideas web sitesi biitlin bagliklar belirlenmistir.
3. Yazilan fikirler herhangi bir ayrima tabi tutulmadan ve karisik bir sekilde verildigi

icin bu fikirler yillara gore ayrilmistir.

4. Yillara gore ayrilan fikirler, meydan okuma ve kategorilere gore siniflandirilarak
ve web sitesinin dili ve yorumlarin hepsi Ispanyolca oldugu icin bu fikirler geviri
ve sozlik siteleri yardimi ile Tiirkge’ ye ve karsilastirma yapmak amaciyla
Ingilizce’ ye ¢evrilmistir.

5. Cevrilen fikirlerin igerikleri analiz edilmistir.

6. Analiz edilen fikirler, bahsedilen isteklere gore not edilmistir. Bu asamada birbiri
ile alakal fikirler ortak baslik altinda ele alinmustr.

7. Bulgular i¢in hazirlanan fikirlerde en az tekrar eden sayisi, meydan okumaya veya
kategoriye gelen fikir sayisi dikkate alinarak belirlenmistir. Eger meydan
okumaya ve kategoriye gelen fikir sayis1 az ise en az tekrar eden rakam olan iki
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kullanmilmistir. Fakat yazilan fikir sayisi fazla ise o meydan okumaya veya
kategoriye gelen toplam fikir sayis1 goz oniine alinarak belirlenmistir.

8. Ortak baslik altinda toplanan fikirler, bulgular kisminda sunulmustur.

3.1.Eurostars Otelleri
Eurostars otelleri, Hotusa Grup'a ¢ati altinda ortaya ¢ikmis otel zinciridir. Otel

zincirine ait ilk otel Barselona, Ispanya’da kurulmustur. Eurostars otelleri diinya

capinda 16 iilkede 230 oteli bulunmaktadir (Http-7).

Eurostars oteller, Avrupa'ya ve Avrupa'da seyahat edenlere konaklama saglamak
amaciyla kuruldu. Daha sonra Giliney Amerika kitasinda Meksika ve Arjantin ilk
otellerini acti. Nisan 2007'de Eurostars Hotels, New York'taki Dylan Otel’i satin aldi.
Grup 2008 Temmuz ayinda Venedik’te bulunan Residenza Cannaregio otelinin azinlik
hissesini satin aldi. Eurostars otelleri, 2009 Ocak ayinda Madrid'deki Torre Sacyr
Vallehermoso binasini satin alarak 31 katl bir otel acgti. Aralik 2010'da bu otel zinciri,
dogrudan yonetilen 100. otelini Santiago de Compostela’nin San Lazaro bdlgesinde acti.
Eurostars otelleri 2011 yilinin Nisan ayinda, Berlin'de 5 yildizli bir otel insa etti. Daha
sonra 2016 Ekim ayinda, Kolombiya ilk otelleri hizmete girdi. Son olarak 2019 yili EKim
ayinda, Miami'deki Langford Otel'i satin ald1 ve bir Eurostars Otel'e doniistlirdii. (Http-
8).

Tablo 3. 1. Eurostars Otel listesi

Ulke Ad1 (Otel Sayisi) Sundugu hizmet niteligine | Konaklama ihtiyacina gore
gore
Amerika Birlesik Devletleri (3) | 4 yildizli (3) Sehir otelleri
Almanya (4) 4 yildizli (3) Sehir otelleri
Liiks otel (1)
Andorra (3) 5 yildizli (1) Sehir otelleri
4 yildizli (2)
Arjantin (4) 2 yildizlh Sehir otelleri
3 yildizlt
4 yildizlh
5 yildizlt
Belgika (2) 4 yildizlh Sehir otelleri
5 yildizlt
Bulgaristan (1) 4 yildizlh Sehir oteli
Cek Cumbhuriyeti (3) 3 yildizlt Sehir otelleri
4 yildizlh
5 yildizl
Fransa (3) 3 yildizli (3) Sehir otelleri
Italya (10) 3 yildizli (1) Sehir otelleri (8)
4 yildizl1 (9) Kiy1 otelleri (2)
3 yildizl1 (25) Sehir otelleri (123)
Ispanya (145) 4 yildizli (105) Kiy1 otelleri (10)
5 yildizli (15) Spa otelleri (4)
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Tablo 3. 2. Eurostars Otel listesi (devami)
Resort otel (3)
Golf otelleri (3)
Kongre otelleri (2)
Kolombiya (2) 4 yildizli (2) Sehir otelleri
Macaristan (4) 4 yildizli (3) Sehir otelleri
Macaristan devami 5 yildizli (1)
Meksika (6) 4 yildizli (2) Sehir otelleri
5 yildizli (4)
Peru (1) 4 yildizli Sehir otelleri
Portekiz (20) 3 yildizli (3) Sehir otelleri (15)
4 yildizli (13) Kiy1 otelleri (5)
5 yildizli (4)

Kaynakga: Http-7

Eurostars Otelleri, her zaman yeniligi ve gelisime dnem vermistir. Otel zinciri
gelisim saglamak amaciyla misafirlerini bu siirece dahil etmistir. Eurostars otelleri, 2015
yilinda Hotel Tester 10 programini baglatmistir. Otel, bu program sayesinde misafirlerini
otel zincirinin donilisimiinde ve slirekli iyilestirme siirecinde aktif katilimcilara
doniistiirmek istemektedir. Hotel Tester 10 programinda, Eurostars Otellerinde bir gece
kalmis ve bir gizli misafir olmay1 kabul etmis misafirlerinden otelde sunulan hizmet ve
iirtinlerden eksik veya kusurlu bulduklarini bir form iizerinden belirtmeleri ve bulunan
problemler i¢in ¢6ziim sunmalar1 istenmistir. Doldurulan formlardan problemlere en iyi
¢oziimii sunan fikirler bir yil bu otel zincirinin herhangi bir otelinde iicretsiz olarak
konaklamak 6diil olarak verilmektedir. Hotel Tester 10 programinin basladig: tarihten bu

yana, 8.000'den fazla misafir katilmistir (http-9).

Eurostars Otel zincirleri, 2015 yilinda misafirleri ile otelde sunulan {iriin ve
hizmetleri birlikte degerlendirten sonra, 2016 yilinda misafirleri ile birlikte olusturacagi
bir oda tasarimi yarismasi baglatmistir. ‘Eurostars Hotels Lab’ olarak adlandirilan bu
yarisma bir tasarim yarigmasidir. Yarismada tiiketicilerden, simdiki ve gelecekteki
ihtiyaglarini karsilayan bir oda i¢in mobilya tasarlamalarini istemektedir. Kazanan proje
bir Eurostars otelinin odasinda hayata gegirilecegi ve maddi 6diil olarak 8,000 € nakit
odiil verilecegi belirtilmistir. Yarismaya Ispanya, Italya, Cin, Endonezya, Tayland, Israil,
Kolombiya, Arjantin, Uruguay, Peru, Sili, Dominik Cumbhuriyeti, Guatemala,
Yunanistan, Almanya, Isvigre, Polonya ve Romanya gibi farkli iilkelerden toplam 135
proje sunulmustur (http-10). Otel odalarinda yapilan ilk inovasyon ve tasarim yarigmasint

Cin, Sanghay katilan Play & Display projesi kazanmustir (http-11).
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Yenilikler i¢in misafirleri ile is birligi yapan otel, 2017 yilinda misafirin otelde
olmasini istedikleri iirtin ve hizmetleri belirtebilecegi bir platform olusturmuslardir.
Hotels Tester Ideas platformu sayesinde misafirler, yiyecek-igecek, bos zaman,
avantajlar, inovasyon ve i¢ tasarim ile ilgili fikirlerini sunmaktadirlar. Sunulan bu fikirler
yil sonunda degerlendirilmekte ve en ¢ok begenilen fikir maddi 6diil almakta ve fikir bir

otelde kullanilmaya baslanmaktadir. Platform 2017 yilindan bu yana 4316 fikir almistir.

Inavasyona ve gelisime 6nem veren otel zinciri son olarak Mart 2019'da
Barselona'daki bir otel lobisinde miisterileri karsilayan ve ihtiyaglarimi karsilayan bir

garson robot kullanmaya baslad1 (http-12).

4. BULGULAR
Eurostars Otel zinciri tarafindan, olusturmus olduklar1 Hotel Tester Ideas web

sitesinde misafirlerinin ve turistlerin oteldeki degisimlere katilmasi istenmistir. Bu web
sitesi, 2017 yilindan itibaren misafirlerin goriislerini almaktadir. Web sitede misafirler
avantajlar, bos zaman, saglik ve aktiviteler, i¢ tasarim, inovasyonlar ve yeme-igme
kategorilerinde fikirlerini belirtmektedirler. Bu kategorilerin yani sira otel zinciri, her
sene misafirlerine farkli bagliklar ile meydan okuyarak, gelistirmek istedikleri hizmetler
hakkinda misafirlerine danigsmaktadirlar. Bu boliimde yillara ve meydan okumalara gore
bulgular yazilmistir. Bu bulgular ilk olarak y1l i¢inde yapilan meydan okumalarina, daha
sonra ise ayn1 yildaki kategorilere yer verilmistir. ik olarak en eski verilerin oldugu

2017 bulgulart ile islenecektir.

4.1. 2017 Y1l Bulgular:
2017 yilinin bulgularinda ilk olarak bu sene i¢indeki meydan okumalarin bulgularina yer

verilmistir. Daha sonra ise kategorilerden elde edilen bulgular sunulmustur.
4.1.1. 2017 Y1l meydan okuma bulgular:

Eurostars Otel zincirinin 2017 yilinda ‘Oteldeki Aktiviteler’, ‘Kahvalti1 Biifesi’,
‘Check-out’, ‘Otel ile iletisim’, ‘Oda Servisi’, ‘Otelde Saglik ve Zindelik’ ve ‘Oteldeki
Detaylar’ olmak iizere yedi baslik altinda misafirlerine meydan okumustur. Misafirler bu

basliklar altinda belirtilen konu hakkinda istedikleri hizmetleri yazmiglardr.
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Tablo 4. 1. Oteldeki Aktiviteler

Veri Alt Veri Kod 1
Otelde farkli aktiviteler 6
Oteldeki Aktiviteler (22) Tadim etkinlikleri 3
Kurslar
Otelde sinema 2

Turistlerin en ¢ok tekrar ettigi farkli aktivitelerin otelde gergeklestirilmesi
kapsaminda, gece-giindiiz, kiiltiirel-sportif veya katilan profiline gore aktivitelerin
olusturulmasi ornek olarak verilmistir. Bunun haricinde, misafirler kaldiklar1 siire
boyunca yerel veya uluslararasi mutfaklardan olusan tadim etkinliklerinin
diizenlenmesini istemektedirler. Misafirler otelde kisa zamanda gergeklestirilecek
kurslarin hem kendileri i¢in hem de otel i¢in faydali olacagini bildirmislerdir. Otelde
sinema seanslarinin diizenlenmesi, oteldeki aktiviteler i¢in istenen diger etkinlik

olmustur.

Tablo 4. 2. Kahvalt Biifesi

Veri Alt Veri Kod 2
Ozellestirilmis kahvaltilar 13
Kahvaltida gosteriler 10

Temal1 kahvaltilar

Cesitli kahveler yapmayi saglayacak kahve makinalar1 | 7

Kahvaltiya yetisemeyenler i¢in atigtirmaliklar 6

Diinya mutfaklarindan tiriinler 5

Kahvalt1 saatlerinin degistirilmesi

Dogal meyve sulari 4

Yerel yiyeceklerin bulunmast

Saglikli kahvaltilar

Tatli gesitleri

Cocuklar i¢in mutfak ekipmanlar 3

Kahvalti1 Biifesi (153) Masada giinliik basin

Kalan firiinlerin sosyal sorumluluk projelerinde
kullanilmas1

Smoothei ¢esitleri
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Tablo 4. 3. Kahvalt Biifesi (devami)
Salata gesitleri

Misafirin kendi pisirecegi alanlar

Doluluk bildirgesi 2

Sandvig ¢esitleri

Siit ¢esitleri

Kahvaltida promosyonlar yapilmasi

Termal ekipmanin

Misafirler kahvalt1 biifesinde en ¢ok kendi tercihlerine gore {iriinlerin olmasi tercih
etmislerdir. Misafirler daha sonra kahvalt1 siiresi boyunca izleyebilecekleri gosterilerin
sunulmasini istemiglerdir. Bu gosteriler ¢ocuklar icin eglenceli Showlar, kiiltiirel
Showlarin veya miizikal etkinliklerden olusmasini istemislerdir. Tarihi bir donem, bir
tilkenin kiiltlirii gibi farkli temalar esliginde kahvalti yapilmasi1 misafirlerin kahvaltida
gormek istedikleri etkinlikler olmustur. Misafirler kahvaltilarin erken saatlerde oldugunu
belirterek, bu saatlerin misafirlere gore kisisellestirilmesini istemislerdir. Yerel kiiltiir ve
irtinlerin kahvalti esnasinda gosterilmesi misafirler i¢in diger onemli bir Onemli

olmustur. Bunlarin haricinde misafirler daha kisisel isteklerini belirtmislerdir.

Tablo 4. 4. Check-out

Veri Alt veri Kod 3
Veda paketi 9
Hatira fotograflari 4

Geg check-out imkani

Check-out (33) Indirimler 3

Misafirin iz birakabilecegi alanlarin varlig

Transfer hizmeti

Misafire bir sonraki seyahati igin destinasyon | 2
oOnerilerinin verilmesi

Check-out igin olusturulan bu meydan okumada, turistler otelden ayrilirken
kendilerine yiyecek-igeceklerden olusan veya hatiralik esyalardan olusan paketlerin
olmasmi istemektedirler. Misafirler bunun yami sira yaptigr bu seyahatten hatiralar

olabilecek fotograflarin ya da otelde kendi adlarina iz birakacak yerlerin olmasini
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belirtmislerdir. Seyahatlerini daha uygun fiyata getirecek firsatlarin sunulmasi diger

istedikleri seyler olmustur.

Tablo 4. 5. Otel ile lletisim
Veri Alt Veri Kod 4

Iletisim igin otelin kendi uygulamasinin 6

WhatsApp uygulamasinin kullanilmasin

Otel ile iletisim (34) E-posta 4

SMS iletigimi

Web iizerinden iletisim 3

Misafirler otelin bir uygulamasinin olmasinin, istek, ihtiyag, otel hakkinda bilgi ve
otelin hizmetleri hakkinda bilgiler i¢in daha kolay iletisim olanagi saglayacagim
belirtmislerdir. Otelin kendi uygulamasi haricinde, giinlimiiziin popiiler iletisim
uygulamas1 olan WhatsApp diger ¢ok belirtilen ara¢ olmustur. Bunlarin yani sira genel
iletisim araglar1 olan E-posta ve SMS 6ne ¢ikmistir. Son olarak ise misafirler. Otelin web
sitesi lizerinde kendilerine ayrilan bir bolimde personel ile iletisime gegmeyi

istemislerdir.

Tablo 4. 6. Oda Servisi

Veri Alt Veri Kod 5
Dijital dizi-film platform tiyeligi 3

Oda Servisi (23) Cocuklar i¢in oyuncaklarin odada bulunmasi
Yastik mentisii 2
Pijama katalogunun olmasi

Bu meydan okumada misafirler odada bulundugu siire boyunca zaman geg¢irmek
icin odalarinda dizi-film platform iiyeligi istemislerdir. Cocuklu misafirler ise ¢ocuklarin

oda da oynayabilmeleri i¢in odada oyuncaklarin olmasini istemislerdir.

Bunlarin haricinde daha rahat uyku cekebilmek i¢in yastik meniisii ve pijama

takimi katalogu olmasini belirtmislerdir.
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Tablo 4. 7. Saglik ve Zindelik
Veri Alt Veri Kod 6

Saglikli meniilerin 26

Otelde sportif etkinliklerinin yapilmasi 12

Farkli rotalarin (bisiklet, kosu, yiiriiylis vb.) sunulmasi

Meditatif aktiviteler

Mevsime uygun meyve sepetlerinin ikram edilmesi

Bisiklet kiralama imkani

| O o N| ©

Farkli masaj hizmetlerinin sunulmasi

Spor malzemelerinin kiralanmasi

Otelde Saglik ve Zindelik Farkli terapiler

(152) Kisisel bakim tirtinler

Saglikli beslenmeye tegvik edecek aktiviteler 3

Kisisel diyet onerilerinin sunulmasi

Evcil hayvan bakim hizmetlerinin

Hijyen

Sportif aktivitelere tesvik edilmesi

Engelliler i¢in hizmetlerin sunulmasi 2

Kisa uykular i¢in 6zel alanlarin otel i¢inde bulunmasi

Detoks i¢eceklerinin meniisiiniin sunulmast

Otelde saglik ve zindelik meydan okumasi basligi altinda misafirler, mentilerde
mevsimlerine gore iirlinlerin ve saglikli yiyecek-iceceklerin yer almasini istemislerdir.
Buna ek olarak yazilan goriislerde misafirler, spora tesvik edilmesini saglayacak, sportif
etkinliklerin, aktivitelerin, rotalarin sunulmasini ve spor malzemelerinin kiralanmasini
belirtmislerdir. Yoga, meditasyon gibi zihin bosaltan etkinliklerin yapilmasini
istemislerdir. Saglikli yasam i¢in beslenmenin de onemli oldugunu belirtenlere gore
kisisel beslenme onerilerinin, mevsimlik iiriinlerin bulunmasini istenmistir. Rahatlamanin
saglik i¢cin 6nemli oldugunu belirten kisiler, sakinlestirici terapilerin ve masajlarin otelde
sunulmasinmi belirtmislerdir. Engelli misafirlere gore sportif aktivitelerin sunulmasi
onlarin kalislarin iyilestirecegini ve evcil hayvanlari ile seyahat eden evcil dostlarinin

bakiminin yapilmasini istemislerdir.

56



Tablo 4. 8. Oteldeki detaylar

Veri Alt Veri Kod 7
Misafire hos geldin sepetlerini 15
Yerelin kiiltiiri ve gastronomisi hakkinda bilgi 7
Odalarinda kahve ve ¢ay makinelerinin
Odada ticretsiz su 6
Kisilestirilmis deneyimlerinin 5
Iyi bir Wi-Fi
Odada koku
Sarj aletlerinin bulunmasi 4
Oteldeki Detaylar (126) Indirim ve promosyonlarin sunulmasi
Terliklerin bulunmasini 3
Ucretsiz spa hizmeti
Hatira fotograflariin gekilmesi
Taze meyve ikrami
Oda se¢iminin 2
Yerel iiriinlerin
Yerel miizik
Ucretsiz bisiklet hizmetinin sunulmasi
Odada taze gigekler 2

Misafirlerin detay olarak, hos geldin sepetlerinin sunulmasmin istendigini
belirtmislerdir. Bu sepetler yerel bolgelerdeki iiriinlerden, {inlii markalarin iceceklerinde,
cikolata cesitlerinden ya
belirtilmislerdir. Otelde yerel iriinlerin ve hizmetlerin sunulmas1 énemli detay olarak
goriilmektedir. Bunlarin haricinde misafirler oteldeki detaylar ele alindiginda daha 6zel

hizmetlerin ve {rilinlerinin sunulmasi istenmistir. Misafirler uygun fiyata yapacaklari

da otelde sunulan atigtirmaliklardan olusabilecegi

seyahatin otelde sunulacak detaylar olmasini belirtmistir.
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Tablo 4. 9. Varistan Once Hizmet Kiralama

Misafirlerin 6zel giinlerinde yapilmasini istedikleri
etkinliklerin varistan 6nce rezerve edilmesini

Veri Alt Veri Kod 8
Bolgedeki aktivitelere biletleri 18
Turlara rezervasyon 12
Oteldeki hizmetler i¢in yer ayirtma 10
Bolge hakkinda bilgilerin verildigi seanslara rezervasyon | 9
Ulagim hizmetlerinin saglanmasi
Otoparkta yer ayrilma 5
Varistan Once Hizmet Hijyen iiriinleri gelmeden 6nce belirlenmesi
Kiralama (119) Bebek bakicilig1 hizmeti 4
Bisiklet tiirleri i¢in rezervasyon
Arag kiralama
Odaya varmadan oda servisi
Rezervasyon sirasinda oda se¢imi 3
Odadaki biitiin tiriinlerin se¢imi
Kahvaltida yemek istedikleri iiriinleri belirlenmesi
Bebek bakim tiriinlerinin se¢ilmesi
Kuafor ve berber hizmetinin se¢ilmesi
Yastik meniistiniin bulunmasi
Odeme zamanmin misafir tarafindan belirlenmesi
Rotalara rezervasyon yapilmasi 2

Misafirler varigtan once seyahatleri daha verimli hale gelmesi igin bdlgedeki
aktivitelere, turlara, ulasim hizmetleri gibi seyahatlerini kolaylastiracak hizmetlerin

kiralanmasini belirtmislerdir. Bunlar haricinde otelde kalacaklar1 siire boyunca ihtiyag

duyacaklari iirlin ve hizmetleri belirtmislerdir.

4.1.2. 2017 Y1l kategori bulgular:

2017 senesinin avantajlar, bos zaman, saglikli yasam ve aktiviteler, i¢ tasarim, inovasyon

ve teknoloji, yeme i¢me ile ilgili bulgular asagidaki gibidir.
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Tablo 4. 10. 2017 yili kategori bul,

ular

Gizellik salonuna sahip olma

Ucretsiz spa ve masajlarin

Veri Alt Veri Kod 9
Sadakat programlarinin olusturulmasi 5
Ulasimi kolaylastiran hizmetlerin
Doga dostu otel olmasi 4
Hayvan dostu olma
Misafir tanima anketi yapilmasi 3
Indirimler

Avantajlar Oda segme imkant

Sosyal sorumluluk projelerinde yer alma
Hizli check in-out hizmeti
Vale hizmeti
Geg check in-out olanag1 2
Kitaplik bulundurma
Yastik mentisiine sahip olma
Daha once konaklayan misafirler hakkinda bilgilerin
bulunmasi
Farkli etkinliklerin yapilmasi 10
Farkl: aktivitelerin sunulmasi 6
Misafirlerin  istekleri dogrultusunda hizmetlerin | 5
sekillenmesi

Bos zaman, saglikli Misafirlerin ilgi alanlarina gore rota dnerileri

yasam ve aktiviteler Otelde gosterilerin sunulmasi 3
Egitici atdlyelerin saglanmasi
Turlarin diizenlenmesi
Terapilerin saglanmasi 2
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[Tablo 4.9: (Devam) 2017 yili kategori bulgulari]

Farkli amaglar i¢in kullanilan odalar olusturulmasini 6

otel odalar1

Misafirlerin kendi istekler dogrultusunda olusturulmus

Cocuklar uygun mobilyalar1

I¢ tasarim Odalarin belli bir temaya gore tasarlanmasi 2

Odanin tavanda yildiz simiilatori

Ozel giinler igin dekorasyonlar

Odada boy aynas1

Odada misafirin segtigi kokularin olmasi

Akall televizyon 6

Dijital dizi-film platform tiyeligi

Otel i¢inde kullanilacak akilli bilezikler

Otelin kendi uygulamasi

Inovasyon ve teknoloji Odalarda projektorler 3

Odada sarj, adaptorler

Aydinlatma sistemlerinin varlig1

Otelin sosyal aglarini daha etkin kullanilmasi 2

Ikramlar

13

Gastronomik etkinlikler 7

Acik biifeden paket yapabilme 4

Saglikli iiriinler

Yerel tirtinler

Yeme-igme Dogal meyve sulari

Gastronomik turlar

Gastronomik atélyeler

Kahvaltida farkli tath cesitleri

Besinler hakkinda bilgi 2

Ogiinlerin uygun fiyatli olmasi

Geri doniistimii destekleyen projeler sunulmasi

yapilmasi

Otelde yenilen her 6giin i¢in iicretsiz bir hizmet sunumu
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Avantajlar kategorisi ele alindiginda misafirler seyahatlerinin daha uygun hale
getirecek hizmetler istemislerdir. Aym1 zamanda daha dogaya ve diger canlilara kars:
sorumluluk sahibi isletmeler olmasinin avantaj saglayacagini belirtmislerdir. Bos zaman
ve saglik kategorisi i¢in bir¢ok misafir, otelde yapilan etkinlik, aktivite ve hizmetlerin
cesitlendirilmesinin otel i¢inde gegirilen zamanin daha faydali oldugunu belirtmislerdir.
I¢ tasarim kategorisinde misafirler genel olarak daha kisilestirilmis odalar tercih ettikleri
goriilmektedir. Misafirler inovasyon ve teknoloji kategorilerinde genellikle odalarinda
zaman gegirirken yararlanabilecegi teknolojilerin olmasini istemislerdir. Ikramlarin 6ne
ciktig1 yeme igme kategorisinde farkli iirlinlerin sunulmasinin yani sira gastronomi ile

ilgili etkinlik ve aktivitelerin olugturulmasi belirtilmistir.

4.2. 2018 Y1ili bulgularn
2018 bulgularinda ilk olarak meydan okumalardan elde edilen bulgulara, daha

sonra ise kategorilerden elde edilen bulgulara yer verilmistir.

4.2.1. 2018 Y1l meydan okuma bulgular:
2018 senesi ig¢inde Eurostars Hotel Tester web iizerinde sekiz meydan okuma

gerceklestirilmistir. ‘Freixenet ve Eurostars Oteller ile Noel’i Sik Bir Sekilde Kutlayin’,
‘Bize Sadakate Nasil Ulasacagimizi Soyleyin’, ‘Gozlikklerim Hazir, Tatilde de!’,
‘Seyahat Ettiginiz Destinasyonu Daha Iyi Tamimaniz igin Otel Size Nasil Yardimci
Olabilir?’, ‘Otelin Hangi Temadan ilham Almasini Istersiniz? Ne Hayal Ediyorsunuz?’,
‘Seyahatten Once Hangi Aktiviteleri Rezerve Edebilmek Istersiniz?’, ‘Otelimizin Web
Sitesinde Hangi Bilgilerin Yararl ve Gerekli Oldugunu Diisiinliyorsunuz?’ ve son olarak
‘Insanlarmn Birikmesi, Giineste Bitmek Bilmeyen Yiiriiyiisler ve Kuyruklar, Yaz Sicag
Sizi Rahatsiz Ediyor Mu? Yaz Kacamaklarinin Nasil Daha Keyifli Olmas1 Saglanabilir?’

konular1 ile meydan okumalar gerceklestirilmistir.

Tablo 4. 11. Freixenet ve Eurostars Otelleri ile Noel’i Stk Bir Sekilde Kutlayin
Veri Alt Veri Kod 10

Ikramlar 39

Otelin ve odalarin Noel’e uygun dekorasyonlar olmast | 24

Noel etkinliklerin yapilmasi 21
Freixenet ve Eurostars Aksam yemeklerinin Noel temali olmasi 20
Otelleri ile Noel’i Sik Bir Misafirlere hediyeler verilmesi 18
Sekilde Kutlayin (109) Promosyonlar 4

61



[Tablo 4. 10. Freixenet (devami) Eurostars Otelleri ile Noel’i Stk Bir Sekilde kutlayin
Noel’de geleneksellesmis sinema seanslari 3

Noel temal:1 turlarin diizenlenmesi

Cocuklar icin eglencelerin diizenlenmesi

Noel ruhuna uygun sosyal sorumluluk projelerinin | 2
yapilmasi

Misafirler, Noel’de Freixenet igeceklerinin ve Noel’e 06zel geleneksel
atistirmaliklarin ikram edilmesini istemektedirler. Noel gecesinde misafirler, kendilerini
evlerinde gibi hissetmek istedikleri i¢cin bu gece 6zel dekorasyonlarin yapilmasini,
oglinlerin hazirlanmasini, oyunlarin oynanmasini, hediyelesmelerin yapilmasini, sinema
seanslarinin diizenlenmesinin iyi olacagini belirtmislerdir. Bu meydan okuma basliginda

kazanan bir fikir olmustur:

“Freixenet Grubu, Cava miikemmelliginin, aile geleneginin, degerlerin ve tutkunun,
Oziiniin bir parcasi oldugu Penedés sarap bolgesine yakindan baglidir. Bunu, otellerinin essiz
ortaminda Eurostars Oteli kiiltiiriiyle uyumlu hale getirmek, Noel gibi sevimli bir zaman igin
oldukga bastan ¢ikaricidir. Teklifim ciiretkar ve ayni zamanda hak ettigi kadar zarif ve giizel
bir meydan okuma. Bunun i¢in miisteriye, esi ve ¢ocuklari ile birlikte Noel Arifesi/ Noel
veya Yilbasit Gecesi / Yilbasini kutlamak igin asagidakilerle birlikte bir konaklama teklif

ediyorum:

« Eurostars Oteller Zinciri'nin bir simgesi olan Eurostart Hotel Grand Marina otelinde seyahat

ve konaklama.

* Her iki firmanin kiiltiirii ve milkemmelliginden bahsedilerek 6zel olarak dekore edilmis

odalar.

* Freixenet firmasmin Can Sala Saraphanesi ve tarihi {iziim baglarina rehberli ziyaret. Ve

Bonet Ailesi'nden bir temsilci ile goriisme.
* Yemek ve sarap deneyimi ve sarap turizmi faaliyetleri.
* Amancio Lopez-Seijas veya temsilcisi ile aile toplantisi.

* Grand Marina'da bu amag¢ i¢in hazirlanmig benzersiz bir mekanda, kirmiz1 hali, 6zel
dekorasyon ve yerel iiriinlerden olusan bir meniiniin yaninda Freixenet serisi ile eslestirilmis,
Grand Marina'nin sefinin sanatiyla harika Noel Arifesi veya Yilbasi Yemegi ve mitkkemmel

Javier de las Muelas kokteylleri,
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* Hepsi i¢in Biiyiik Parti, miizikal performans, hediyelik esyalar ve herkes i¢in hediyeler, 6zel

olarak 'Momento Freixenet' ile Eurostars Hortels'in 'tekil ve kiiltiirel' &zelliklerini
birlestiriyor.”
Tablo 4. 12. Bize Sadakate Nasil Ulasacagimizi Soyleyin
Veri Alt Veri Kod 11
Sadakat programlari 68
Bize Sadakate Nasil Indirimlerin 19
Ulasacagimizi Soyleyin Promosyonlarin 16
(198) Ikramlar 10
Hos geldiniz sepet 9
Ucretsiz otopark imkani 7
Odada ¢ay-kahve makineleri 6
Kisilestirilebilen konaklama
Bolge hakkinda bilgilerin verilmesi 5
Bize Sadakate Nasil Kisilestirilmis check in-out islemleri
Ulasacagimizi Soyleyin Ulasimi kolaylastiran hizmetler sunulmasi
(198) Uygun fiyat 4
Hediyelerin verilmesi
Misafire siirprizlerin yapilmasi ve
Cocuklu aileler i¢in mobilyalarin odada bulunmasi
Yastik meniisiiniin olusturulmasi
Hijyen kurallarina uygun 3

Sehirdeki aktivitelere randevu saglama

Son olarak oteldeki etkinliklerin artirilmasi

Misafirler bu otel zincirlerinin birinde tekrar konaklamalar ger¢eklestirdiklerinde

indirimler, promosyonlar, misafire 6zel ve iicretsiz hizmetler almak i¢in bu programin

gelistirilmesini belirtmislerdir. Bununla birlikte misafirler seyahatlerini maddi ac¢idan

hafifletmek i¢in daha indirimlerin, promosyonlarin, licretsiz veya uygun fiyatl hizmet ve

tiriinlerin sunulmasini istemislerdir. Daha kisilestirilmis iirinler ve hizmetler isteyen

misafirleri sadakatlerinin boyle olusacagini belirtmislerdir.
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Tablo 4. 13. Gozliiklerim Hazir, Tatilde de!

Veri Alt veri Kod 12
Gozliikgli hizmeti 39
Gozliik temizleme kiti 37
Lens sivist 34

Gozliiklerim Hazir, Tatilde de! | Misafirlere licretsiz olarak veya kiralamayla verilen | 29
giines gozliikler

Otelin her alaninda gozliikleri giivende tutmak igin | 6
bulundurulan askilar

Banyolarda biiyiite¢ aynalar 4

Gorme engelliler i¢in 6zel tasarimlar 3

Yiizme gozlikleri

Sanal gerceklik gozliikler, 2

Gozliik sigortast

Misafirler her tiirlii gozliigii bulabilecekleri bir optik hizmet saglayicisinin ya
otelde bulunmasini ya da siparis ile otele gelmesini istemislerdir. Gozliik ve lens
temizleme kitlerinin misafirlere iicretsiz sunulmasi diger en tekrar eden fikirler
olmustur. Gozliiklerin giivenligini saglayacak hizmetler bu meydan okumada dile
getirilen fikirler olmustur. Bu meydan okumanin bir fikri kazanmistir:

“Glintimiizde oteller, bir otelin geleneksel hizmetlerinin ¢ok dtesine gegen hizmetler sunuyor,
mevcut muazzam tekliften siyrilmalarii saglayan farklilastirict hizmetler sunmak igin
giinliik olarak kendilerini yeniden icat etmek zorundalar. Starsvision Hotel Afflelou, temali
bir otelden ¢ok daha fazlasi olan yeni ve yenilik¢i bir konsepttir, duyular dig1 bir deneyim,
konaklamay1 anlamanin yeni bir yolu, gérme duyusunun kahramanin nerede oldugunu
bilmenin ve kesfetmenin farkli, eglenceli ve sasirtict bir yoludur. Otel, farkli optik testler,
g0z rengi ve etkileri, gorme tiirleri (gece, 3D, diiz, balkon ve siyah vb.) ile oyunlarin,
hayvanlarin, wrklarin veya kiltiirlerin nasil gordiigiinii deneyimledigi farkli alanlar
sunmaktadir. Farkli gozliik tiirleri, fikir gozliiklerinizin sanal montaj odasi, 6zel gozliikler,
gozliiklerin kisisellestirilmesi ve ¢ok daha fazlasini satin alabileceginiz heyecan verici gérme
diinyasinda biiyiilii bir yolculuk. Ayrica odanizda 3D sinema izleyebileceginiz veya simdiye
kadar tattigimiz en inanilmaz optik kahvaltinin tadini ¢ikarabileceginiz unutulmaz bir

deneyim.”
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Tablo 4. 14. Seyahat Ettiginiz Nasil Destinasyonu Daha Iyi Tanimaniz Igin Otel Size Yardimci Olabilir?

ya da kagit tizerinde verilmesini

Veri Alt Veri Kod 13
Misafirlere rotalar sunulmasi 13
Bolgeye turlarin diizenlenmesini 11
Yerel iiriinlerinin otelde kullanilmasini 10
Videolu tanitim 8
Seyahat Ettiginiz Nasil [letisim ve haberlesme uygulamalar ile bolge hakkinda | 7
Destinasyonu Daha Iyi bilgilerin verilmesini
Tamimaniz i¢in Otel Size Bolgenin haritasinin misafirler ile paylasiimasini 6
Yardimci Olabilir? (72)
Otelin kendi uygulamasi yoluyla hem otelin hem de
bdlgenin tanitimini yapmasini c
Bolgedeki etkinlikler hakkinda bilgilerin verilmesini
Turistik yerler hakkinda bilgi verilmesini
Yerel ulagim bilgilerinin haritalarinin ya mobil olarak | 4

Misafirler, kendi ilgi alanlar1 dogrultusunda yiiriiyiis, kosu, bisiklet rotalarmin

sunulmasin istemislerdir. Misafirler bolgeye diizenlenecek turlarin bdlgeyi tanimayi

saglayacagini belirtmislerdir. Bunlara ek olarak bolgenin haritasinin, turistik yerler

hakkinda bilgi verilmesi, bolgedeki etkinlikler hakkinda bilgi verilmesi ve videolu

tanitimlarin tanimaya yardimci olacagimi diisiinmislerdir. Yerel gastronominin otelde

sunulmasi deginilen diger bir konu olmustur.

Tablo 4. 15: Otelin hangi temadan ne ilham almaswn istersiniz? Ne hayal ediyorsunuz?

Veri Alt Veri Kod 14
Edebiyattan 7
Otelin Hangi Temadan Tarihten
Ne {lham Almasini Filmlerden 6
Istersiniz? Giizel sanatlardan 4
Hayal Ediyorsunuz? (47) Dogadan
Spor dallarindan 2
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Edebiyattan ilham almasini isteyen misafirler, odalarinda diinyaca {inlii yazarlarin
kitaplarinin tema olarak islenmesini istenmislerdir. Tarih temasinda ise, odalarin veya
otelin tarihin bir donemden ilham almasinin ilging olacagi belirtilmislerdir. Misafirler
daha sonra temanin en ¢ok bilinen filmlere gore dekore edilmesini istemektedirler.
Bunlarin haricinde otelin resim, siir, miizik gibi giizel sanatlar veya orman, okyanus gibi
dogaya benzemesinin iyi olacaginmi belirtmislerdir. Son olarak ise olimpik sporlarin otel

i¢inde kullanilabilecegini belirtmislerdir.

Tablo 4. 16. Seyahatten énce hangi Aktiviteleri Rezerv Edebilmek Istersiniz?

Veri Alt Veri Kod 15
Turistik yerlerin giris biletlerinin rezervasyonu 34
Turlarin rezerve edilmesi 23
Bolgede yapilan etkinliklerin biletler 20
Seyahatten Once Hangi Ulasim hizmetlerinin biletleri veya kartlar 10
Edebilmek Istersiniz? Oteldeki hizmetler igin rezervasyon yapma 6
(113) Oteldeki etkinliklerde yer ayirtma
Segway ya da bisiklet tiirlerini ayirtabilme 5
Kuafor ve berberler i¢in rezervasyon yapma 3
Bakici hizmetinin saglama
Evcil hayvan kresleri 2
Havuz malzemeleri rezerve edilmesi

Misafirler bolgede gegirdikleri zaman boyunca, sira beklemekle zaman gegirmek
istemedikleri i¢cin bolgedeki turistik yerlerin biletlerinin, bolgedeki etkinlikleri icin
rezervasyon, ulasimi saglayacak biletler veya kartlar, ulasim araglarinin kiralanabilmesi
otel tarafindan rezerve edilmesini kendileri acisindan avantaj saglayacagini
belirtmislerdir. Ayn1 zamanda misafirler kaldiklar1 otele varmadan o otelde sunulan
hizmet ve etkinliklerin rezerv edilmesini istemislerdir. Misafirler tarafindan rezerv
edilmesini istedikleri diger bir konu ise hem ¢ocuklar1 i¢in hem de evcil hayvanlari i¢in

bakim hizmetleri olmustur.
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Tablo 4. 17. Otelimizin web sitesinde hangi bilgilerin yararli ve gerekli oldugunu diisiintiyorsunuz?

Veri Alt Veri Kod 16
Otel hakkinda bilgilerin web sitesinde yer almasi 6
Turistik yerlerin bilgisi 4

Otelimizin Web Sitesinde Misafirlerin fikirlerine yer verme

Hangi Bilgilerin Yararl Ikiser fikirle rotalar hakkinda bilgilerin olmas1 3

Ve Gerekli Oldugunu Sanal ziyaret yapabilme imkam

Diisiiniiyorsunuz? (23) Bolgenin haritasinin bulunmasi
Promosyonlar hakkinda bilgilerin verilmesi 2
Misafirlerin ihtiyaglarimi web iizerinden yazacaklari
béliimlerin olmasi

Misafirler oteldeki hizmetlerin, odalarin, ortak alanlarin detayli fotograflarini
ve personel hakkindaki bilgilerin web sitelerinde verilmesini yarali ve gerekli oldugunu
belirtmislerdir. Bununla birlikte web sitesinde bolge hakkinda her tiirli bilgilerin
verilmesini istemislerdir. Yazilan goriislere gore misafirler kendi goriiglerini veya daha
once bu konaklama isletmesinde kalan misafirlerin goriislerini web sitesinde yer almasi
gerektigini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda misafirler bir iletisim araci olarak web sitesinin
kullanilabilecegini belirtmislerdir. Misafirler web sistemi {izerinde sanal ziyaret edebilme

olanagini sahip olmak istemektedirler.

Tablo 4. 18. Insanlarin birikmesi, yaz giineste bitmek bilmeyen yiiriiyiisler ve kuyruklar, sicag sizi
rahatsiz ediyor mu? yaz kagcamaklarin nasul istiyorsunuz?

Veri Alt Veri Kod 17
Havuzda etkinliklerin yapilmasi 9

Insanlarin Birikmesi, Soguk igecek ikraminin sunulmasi 8

Yaz Giineste Bitmek Plaj setinin verilmesi 5

Bilmeyen Yiriyiisler Teras ve havuz doluluk oranlarinin bildirilmesi

Ve Kuyruklar, Sicagt Farkli havuz tiirlerine sahip olma 4

Sizi Rahatsiz Ediyor Odalarda buz kiiplerinin olmasi

Mu? Yaz Kagamaklarin Nasil | Gece etkinliklerin yapilmasi
Istiyorsunuz? (86)

Ortak alanlarda tavandan sulama sistemlerine sahip olma | 3

Ucretsiz giines gozliigii verilmesi

Misafiri serinletecek cihazlarin sunulmasi

Serinletici aktivitelerin yapilmasi 2

Otelin herhangi bir yerine duglarin konulmasi
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Sicak aylar misafirin otel iginde en ¢ok tercih ettikleri havuz hizmetinde partilerin,
yarigmalarin, gosterilerin yapilmast misafiri daha mutlu edecegi belirtilmistir. Havuz
etkinliklerinin yani sira kendilerini serinletici iiriinlerin ikram edilmesini istemislerdir.
Misafirler havuzu ya da kumsali kullanabilmeleri icin plaj setlerinin sunulmasini veya
buralarin doluluk oranlarinin verilmesini istemislerdir. Bununla birlikte misafirler
kendilerini serinletecek hizmetlerin, lirlinlerin ve aktivitelerin kendilerini sunulmasinin

yaz giinlerini daha serin hale getirecegini belirtmiglerdir.

4.2.2. 2018 Yih kategori bulgular:
2018 senesinin avantajlar, bos zaman, saglikli yasam ve aktiviteler, i¢ tasarim,
inovasyon ve teknoloji, yeme igme ile ilgili bulgular asagidaki gibidir.

Tablo 4. 19. 2018 yuli kategori bulgulari
Veri Alt Veri Kod 18

Sadakat programi olusturulmasi 24

Indirimlerin yapilmasi 16

Gozliikgli hizmetinin sunulmasi 10

Ucretsiz otopark1 hizmeti 8

Promosyonlar

Avantajlar Otel ve bolge hakkinda bilgilerin verilmesi

Evcil hayvan dostu olma

Gozlik ve lens temizleme kitlerinin

w| b~ O]

Transfer hizmeti

Cevre dostu olma

Uygun fiyat

Bos zaman, saglikli yasam Farkl etkinliklerin yapilmasi 11

ve aktiviteler Turlarin diizenlenmesini

Farkl aktivitelerinin yapilmasini

Farkli rotalarin sunulmasini

Ucretsiz spa imkanini

| O] o | ©

Gosteriler diizenlenmesini

Sehir ve sehirdeki etkinlikler hakkinda bilgilerin
verilmesini

Sinema seanslarinin diizenlenmesini

Yarigmalar yapilmasini

Kisisellestirilmis bakim {irtinlerin sunulmasini 2
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[Tablo 4. 18. (Devam) 2018 yili kategori bulgulari)

Dekorasyonun 6zel giinlerde degistirilmesi 8
Odada ¢ay-kahve makinalarinin bulunmasi 5
I¢ tasarim Temal1 odalarin olmasi

Odada ¢ocuk mobilyalarinin

Dogal bitkilerin otelin her yerinde yer almasi 2

Otelin kendi uygulamasinin gelistirilmesini 8

Akilli otele doniistiiriilmesi 7
Inovasyon ve Teknoloji Sanal rotalarin olusturulmasi

Web iizerinden personel ile iletigim 2

Elektronik sa¢ bakim aletlerinin odada bulunmasi

Ikramlarm sunulmasi 13

Ozel giinler icin dgiinlerin sunulmasi

Yiyecek ve iceceklerden olusan hos geldiniz paketinin | 8

) verilmesi
Yeme-igme
Misafirlerin tercihine uygun firiinlerin giinlerde | 5
kullanilmas1
Kahve gesitlerinin ve infiizyonlarin sunulmasi 3
Otelde gastronomik etkinliklerinin sunulmasi 2

Sadakat programlarinin olusturulmasi bir 6nceki y1l gibi 2018 senesinin avantajlari
kategorisinde yer almigtir. Misafirler otele avantaj saglayacak seylerin genellikle
yapacaklar1 tatilin maddi olarak daha aza mali olmasini istemislerdir. Avantajlar
kategorisinde meydan okumalarda etkilenerek misafirler gozliik¢li ve gozliik temizleme
kitlerinin kendilerine verilmesinin belirtmislerdir. Bunlara ek olarak hayvan ve cevre
dostu olmanin avantaj saglayacagini yazmiglardir. Bir dnceki yilda oldugu gibi misafirler
otelde sunulan etkinliklerin haricinde farkli etkinliklerin sunulmasini istemislerdir. Yine
turlarin diizenlenmesi farkl aktivitelerin ve rotalarin sunulmasi bu kategoride tekrar eden
hizmetler olmustur. Misafirler bos zamanlarin1 degerlendirmek i¢in bdlgede sunulan

etkinlikler hakkinda bilgi verilmesinin iyi olacagini belirtmislerdir.

Misafirler kaldiklar1 siire boyunca kisilestirilmis bakim iiriinlerini odalarinda var
olmasmi istemislerdir. I¢ tasarim kategorisinde misafirler, meydan okumalardan
etkilenerek 0zel giinlerde bu giinlere gore ve belli bir tema 15181inda otelin ve odalarin
dekore edilmesini istemiglerdir. Ayni1 zamanda misafirler odada ¢ay ve kahve
makinelerinin bulunmasini veya c¢ocuklu aileler i¢in ¢ocuk mobilyalarinin olmasi
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gerektigini belirtmislerdir. Bir onceki senede belirtildigi gibi inovasyon ve teknoloji
kategorisinde otelin kendi uygulamasinin olmasi ve akilli otel sistemlerinin bulunmasi bu
senede goze ¢arpmaktadir. Bunlarin yani sira sanal rotalarin olusturulmasi veya web
lizerinden iletisim misafirler tarafindan belirtilen diger fikirler olmustur. Goriislerini
bildiren misafirler odalarinda sa¢ bakimi yapabilecekleri elektronik aletler istemislerdir.
Yeme-igme kategorisinde yine oOnceki yil gibi ikramlar, hos geldiniz paketlerinin
sunulmasi ve gastronomik aktivitelerin olusturulmasi bu senede tekrar eden fikirler
olmustur. Yine meydan okumalardan yola ¢ikarak misafirler, 6zel giinlere 6zgii 6giinlerin
sunulmasin1 istemiglerdir. Son olarak misafirin damak tadina uygun {riinlerin
kullanilmasi ve farkli kahve ve cay tiirlerinin otelde bulunmasi misafirlerin bu kategoride

tercih ettikleri diger hizmetler olmustur.

4.3. 2019 Y1l bulgulan
2019 yil1 bulgularinda yine ilk olarak bu senenin meydan okumalarina, daha sonra

ise kategorilerde elde edilen bulgulara yer verilmistir.

4.3.1. 2019 Y1l meydan okuma bulgular
Bu yil icinde ‘Bir otelin arkasindaki temalarin ve kavramlarin nasil daha iyi

iletilebilecegini bize anlatin.’, ‘Bize ideal akilli odanizin nasil olacagini sdyleyin.’, ‘Otele
varis ve otelden ayrilis zamanini iyilestirmek i¢in akliniza gelen fikirleri bize sdyleyin.’,
‘Aile gezilerinizi bir maceraya doniistiiriin. Aile tatillerinizi bagarili kilmak i¢in en iyi
fikirlerinizi paylasin.’, ‘Sosyal aglar, otellerimizi tanimak i¢in en iyi vitrindir. Sosyal
aglarimizda ne tiir icerikler bulmak istersiniz?’, ‘Yalniz seyahat etmek, yeni deneyimler
yasamaniza ve kendinizi daha iyi tanimaniza olanak tanir. Yalniz seyahatlerinizi
canlandirmak i¢in otelinizde ne gibi oneriler bulmak istersiniz?’, ‘Mini bar1 yeniden icat
edelim! Bize otel odanizdaki ideal mini barin nasil olacagini sdyleyin.’, ‘Miikemmel bir
grup tatili i¢in Eurostars otellerinde hangi unsurlar1 gerekli buluyorsunuz?’ ve ‘Daha 6zel
deneyimler yasamak i¢in otele hangi Premium hizmetleri dahil edersiniz? Fikirlerini

paylas!” olmak iizere dokuz meydan okuma yapilmistir.
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Tablo 4. 20. Bir otelin arkasindaki temalarin ve kavramlarin nasu daha iyi iletilebilecegini bize anlatin
Veri Alt Veri Kod 19

Temal1 otellerin olugturulmasi 18

Otelin tanitimin farkli medya iletisim araglar1 ile | 11
yapilmasi

Konsept etkinliklere ev sahipligi yapma 7

Promosyonlarin yapilmasi

Bir Otelin Arkasindaki Turlarin diizenlenmesi 6
Temalarin ve Kavramlarin Bolgedeki etkinlik brosiirleri olusturulmast

Nasil Daha lyi Otele ve bolgeye sanal ziyaret imkani 5
Iletilebilecegini Bize Oteldeki hizmetler hakkinda bilgilerin verilmesi 3
Anlatin (86) Cekilislerin yapilmasi

Sanal haritalarin olusturulmasi

Misafir gelmeden 6nce videolu goriismelerin yapilmast | 2

Bolge hakkinda bilgilendirici afiglerin olmasi

Bu temalarin tarihten, dogadan, astronomiden, filmlerden, diinyadaki en {inli
sehirlerden ilham almasi istenmektedir. Daha sonra ise misafirler iletisimin daha iyi
gerceklesebilmesi i¢in sosyal medya, web sitesi, uygulama gibi farkli araglar ile yapilmasi
gerektigini belirtmiglerdir. Bir film, 6zel bir giin veya tarihi bir donem gibi konseptler ile
zenginlestirilmis  etkinliklerin ~ diizenlenmesi temalar1 daha 1yi yansitacagim
sOylemislerdir. Misafirler otel ve bolge veya bu alanlarda gergeklestirilen etkinlikler
hakkinda bilgilerin verilmesini yazmislardir. Misafire maddi anlamda fayda saglayan

promosyonlarin yapilmasi ve ¢ekilislerin diizenlenmesini istemislerdir.
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Tablo 4. 21. Bize ideal Akilli Odanizin Nasil Olacagin1 Sdyleyin

Veri Alt Veri Kod 20

Akall1 sistemlerin 49

Teknolojik aletler yardimi ile odalarin | 18

o kisilestirilebilmesini
Bize Ideal Akilli Odanizin

Nasil Olacagini Soyleyin Dijital dizi-film platformlarinin iiyeligi 5

(98) Sanal asistanlarinin olmasini 4

Otelin kendi uygulamasi ile hem otel hizmetlerine hem de
bolgedeki etkinlikler ve aktivitelere erigim

Yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullanilmasi

Misafirler odalarindaki mobilyalari, bir mobil cihaz ile kontrol edebilen akilli
sistemlerin olmasini belirtmislerdir. Teknolojinin yardimiyla misafirler, odalarinin kendi
istedikleri gibi tasarlama imkanini akilli odalarinda istemislerdir. Odada vakit gegiren
misafirler i¢in dijital dizi-film platformlarinin = tyeligini istemislerdir. Otel
uygulamasindan bilgilere ulasma istedikleri diger fikir olmustur. Bunlarin yani sira
yenilenebilir kaynaklara destek olacak mobilya veya araclarin kullanilmasini

istemislerdir.

Tablo 4. 22. Otele varis ve otelden ayrils zamanini iyilestirmek i¢in aklinmiza gelen fikirleri bize séyleyin

Veri Alt Veri Kod 21

Varista ve ayriligta ikramlart 36
Otele Varis ve Otelden Uygulama iizerinden check in-out 11
Ayrilis Zamanini Bolgedeki etkinlikler hakkinda bilgi 9
Tyilestirmek I¢in Hizli check in-out hizmetinin sunulmasin

Akliniza Gelen Fikirleri

Bize Soyleyin (88) Varista, otel ve oteldeki hizmetler hakkinda bilgilerin | 7
verilmesi
Odanin miisaitlik durumunun belirtilmesini 5

Istenilen saatlerde check in-out
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[Tablo 4.21. (Devam) Otele varis ve otelden ayrilis zamanint iyilestirmek icin akliniza gelen fikirleri bize
séyleyin]

Check out sirasinda memnuniyet anketinin yapilmasi

Ayrilis Zamanini Resepsiyona gerek kalmadan check in-out sistemlerinin | 4
bulundurulmasi
Tyilestirmek I¢in Promosyonlar

Akliniza Gelen Fikirleri

Bize Soyleyin (88) Hediyeler 3

Indirimler

Misafire verilmesini istedikleri bu paketlerde atistirmaliklar, igecekler, ¢ikolatalar,
hatira esyalar1 ya da misafire 6zel hediyelerin verilmesi istenmistir. Bunun haricinde
misafirler check in-out islemleri igin alternatif yollarin olusturulmasini ve beklemek
zorunda kalmadan hizlica bu islemleri gerceklestirmenin iyi olacagini belirtmislerdir.
Misafirler varistan once otel ve bolge hakkinda bilgilerin verilmesini seyahatlerini
iyilestirecegini yazmislardir. Yazilan fikirlerde ¢ikis yaparken misafirlere memnuniyet
anketi doldurtarak onlardan fikir alinabilecegi belirtilmistir. Bunlarin haricinde
promosyon ve indirimin 1yi olacagini ve oteli hatirlatan hediyelerin misafirin seyahatini

daha giizel kilacagi yazilmistir.

Tablo 4. 23. Aile gezilerinizi bir maceraya doniistiiriin. Aile tatillerinizi basaril kilmak igin en iyi
fikirlerinizi paylagin

Veri Alt Veri Kod 22
Ailecek katilacak aktivitelerin yapilmasi 29
Bebek ve ¢ocuklara 6zel mobilyalarin 9

Aile Gezilerinizi Bir Maceraya | Ogiinlerin bebek, cocuk, geng, yetiskin ve yashlara | 8

Doniistliriin. hitap etmesini

Aile Tatillerinizi Basarili Cocuklara 6zel aktivite ve etkinliklerin yapilmast 7
Kilmak I¢in En Iyi Aileye dzel turlarin olusturulmasini 5
Fikirlerinizi Paylasin (75) Cocuklara hediyeler verilmesini 4

Cocuklara 6zel alanlar

Ailesi ile seyahat edenlere &zel promosyonlarin | 3
olusturulmasin
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Ailecek cikilacak tatilde misafirler, otelde gecirdikleri zaman boyunca biitlin
ailenin katilabilecegi oyunlarin, gosterilerin ve turlarin diizenlenmesini istemislerdir.
Cocuklu seyahat eden aileler, odalarinda ve otelde ¢ocuklar icin mobilyalarin
bulunabilecegini belirtmislerdir. Ayni zamanda yine 6giinlerin farkli yas tiplerine uygun
tiriinler icermesini istemislerdir. Ebeveyn olan misafirler bazi saatlerde yalniz baslarina
olabilmek veya c¢ocuklarin katilamayacagi etkinlikleri katilabilmek istedikleri icin
cocuklara 6zel etkinliklerin ve aktivitelerin yapilmasini ve onlara 6zel alanlarin otelde
olmasim1 gerektigini yazmislardir. Ayni zamanda c¢ocuklara oynayabilecekleri

oyuncaklar, c¢ikolatalarin hediye edilmesini istemislerdir. Kazanan fikir:

“Zincirdeki birgok otelde odalar1 interaktif hale getiren Shine akilli kilit sistemine sahip
oldugu icin, ¢ocuklar i¢in bir eglence sistemine sahip olma giiciinden yararlanabiliriz.
Hikayelerin goriintii ve videolarinin projeksiyonlari, okunan kitaplar, kisa animasyon, sehrin
cocuklar i¢in ilgi c¢ekici noktalari, ¢cocuk miizigi veya sadece cocuklarin kaldiklari siire

boyunca kendilerini daha rahat hissetmeleri i¢in bir oda atmosferi yaratmakla beslenebilir.”

Tablo 4. 24. Sosyal aglar, otellerimizi tamimak i¢in en iyi vitrindir. Sosyal aglarimizda ne tiir icerikler
bulmak istersiniz?

Veri Alt Veri Kod 23
Otelin etkinliklerini 11
Promosyonlarin 9
Sosyal Aglar, Sosyal aglarda odalar ve otel hakkinda bilgiler
Otellerimizi 7
Tanimak I¢in En Iyi Misafirlerinin fotograflar
Vitrindir. Sosyal Kalan misafirlerin fikirlerini belirtmelerini 6
Aglarimizda Ne Tiir Odiillii yarismalarin
Icerikler Bulmak Sosyal aglarda gekilisler 5
Istersiniz? (69) Otelin diizenledigi turlarm bilgiler
Turistik gilizergahlar hakkinda bilgilerin 3
Son dakika teklifleri

Misafirler kalacaklari otelin etkinliklerini gelmeden 6nce bilmek istedikleri
belirtmislerdir. Boylelikle katilmak istedikleri etkinliklere daha Onceden rezerv
edeceklerini belirtmislerdir. Yine ayni sekilde otelin odalari, hizmetleri ve personeli

hakkinda ve bolge hakkinda her tiirlii bilgiye sahibi olmanin yararli olacagim
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belirtmiglerdir. Misafirler otelin son dakika teklifleri, yarigmalar1 ve promosyonlari
hakkinda bilgilerin sosyal medyada yer verilmesinin yararli olacagini belirtmislerdir. Bu

meydan okumada bir fikir kazanmistir:

“Sosyal aglarda, otele gére hem otelin varig-doniisii hem de seyahatte, oteller arasinda
gidilecek yerleri, onerileri, restoranlari, onerilen yerleri kapsayan rota yayin gruplarini
gormeyi cok isterim. Her konaklama yerinin alan1 vb., yol gezilerimizi nasil organize
edecegimiz konusunda notlar ve &neriler almak harika olurdu. Ornegin Miinih, Prag ve
Viyana'da yaptigimiz gezileri ya da Venedik, Roma ve Napoli'yi ya da Porto ve Lizbon'u,
Sevilla, Toledo ve Madrid'i, Berlin ve Briiksel ya da La Toja, Oviedo ve Santander... Farkli
otellerde mola vererek yapilacak bir¢ok ilging gezi var ve mevcut zamana ve ulasim
araglarina bagh olarak, yol ilizerinde bize gergek bir gezi veya keyif kagcamag: i¢in fikirler

verebilecek birgok ilging sey var!”

Tablo 4. 25. Yalniz seyahat etmek, yeni deneyimler yasamaniza ve kendinizi iyi tanimaniza olanak tanir.
Yalniz seyahatlerinizi canlandirmak igin otelinizde ne gibi oneriler bulmak istersiniz?

Veri Alt Veri Kod 24
Yalniz gezginler icin bir araya gelebilecekleri | 16
etkinliklerin yapilmasi

Yalniz Seyahat Etmek,

Yeni Deneyimler Yalniz seyahat edenler igin bireysel aktivitelerin | 14

o yapilmasint

Yasamaniza ve Kendinizi

fyi Tanimaniza Olanak Fiyatlarin, yalniz seyahat edenler i¢in daha uygun | 5
olmasini

Tanir. Yalniz

Seyahatlerinizi Ozel turlarin diizenlenmesini

Canlandirmak Igin Otelde kitaplik bulunmasini 4

Otelinizde Ne Gibi Fikirle bdlgenin bilgilerinin verilmesi

Oneriler Bulmak Odalarinin tek kisiye uygun olmasini 3

Istersiniz? (62) Dijital dizi-film platformlarin iiyeliginin olmasi

Yalniz seyahat eden misafirler, konaklama yaptiklar1 otelde diger yalniz seyahat
edenler ile bir araya gelmeyi ve onlarin deneyimlerini paylasacaklar1 etkinliklerin
yapilmasini istemislerdir. Misafirler bir araya gelmek isteyenlerin yani sira, misafirler
bireysel aktivitelerin yapilmasini belirtmiglerdir. Otelde vakit geciren misafirler,
kaldiklar siirede dizi-film izleyebilme imkanina sahip olmay1 veya kitaplik olmasin
istemislerdir. Bunun haricinde odalarin ve fiyatlarin tek kisiye gore diizenlenmesi
yazilmistir. Seyahat eden misafirler bolgeyi daha iyi tanimak i¢in turlarin diizenlenmesi
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veya bolge hakkinda bilgilerin verilmesini istemislerdir. Yazilan fikirler arasinda biri

meydan okumay1 kazanmaistir:

“Tek basmma seyahat eden kisilerin konaklamalarin1 canlandirmak veya diger gezginlerle zamanlarim

paylagmak i¢in kaydolabilecekleri farkli atdlyeler diizenlenebilir: yemek atolyeleri, el sanatlari, yoga ...”

Tablo 4. 26. Mini bari yeniden icat edelim! Bize otel odanizdaki ideal mini barin nasu olacagin séyleyin

Veri Alt Veri Kod 25
Kisilestirilmis mini bar 27
Mini barda saglikli iirtinlerin olma 18
Yerel iiriinler 14
Atigtirmaliklarin yer almasini 8
Dogal iiriinlerin olmasini 7
Mini Bar1 Yeniden Icat Tath ve ¢ikolatalar 6
Edelim! Bize Otel Meyvelerin yer almasini
Odanizdaki Ideal Mini Uygun fiyatli mini barlarin 5
Barin Nasil Olacagim Mini barda iicretsiz iiriinlerin 4
Soyleyin (104) Kahve gesitlerinin yer almasi
Mini barin gesitlerinin olusturulmasi
Uluslararasi gastronomiden {iriinlerin 3
Otomat seklinde mini barlarin

Bu fikirde misafirler rezervasyon yaptiklari sirada mini barda olmasini istedikleri
iirtinleri kendileri segmeyi ve odaya vardiklarinda bu iirlinler mini barda hazir halde
bulmay1 tercih etmektedirler. Dogal ve saglikli iiriinlerin mini barda bulunmasi
misafirlerin diger istekleri olmustur. Yerel ve uluslararasi gastronomiden iiriinlerin mini
barda olmasini istemislerdir. Farkli atistirmaliklarin, tatl, ¢ikolata ¢esitlerinin ve kahve
tiirlerinin bulunmasini istemislerdir. Bunlarin haricinde misafirler, mini barin uygun
fiyath veya mini bar i¢inde iicretsiz iriinlerin bulunmasini istemislerdir. Meydan

okumay1 kazanan bir fikir bulunmaktadir:

“En iyi sey, her zaman konugun istedigini elde etmektir ve bunu yapmak i¢in, sormadan
baska daha iyi yol nedir? Rezervasyon yaptiktan hemen sonra, rezervasyon fisi ile birlikte
"Mini barinizi zellestirin" boliimii gonderilebilir ve kupondaki bir linke basit bir tiklama ile
sahip olmak istediginiz mini bar paketi tipini secin, (4 tane olusturabilirler. Segenekler; 3

tanimli (6r., Cavalar, saraplar, sodalar) ve 1'i istediginizi se¢in). Her ayrintiy1 daha fazla
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dikkat etmek isteyen misafire ve uluslararasi gezginlere “Ozel iiriinleri se¢" segenegi ile
mengse iilkelerinin triinlerini (genellikle Orta Dogu ve Asya) segmesi saglanabilir. Kupon
baglantis1 tiklandiginda, konuk bir onaylarsa istege bagli olarak bir onay e-postasi gonderilir.
Mini bar1 tamamen insa etmek igin belirli paketlerden gitmek de gerekli degildir, ayrica bir
dizi segenegi acabileceginiz bir inisiniz de olabilir (uzay kuponunda gonderilmez); (Yerli

iirlinler, X tilkesinden {iriinler, hattin bakimini {istlenecek iiriinler...)”

Tablo 4. 27. Miikemmel bir grup tatili i¢in Eurostars otellerinde hangi unsurlari gerekli buluyorsunuz?

Veri Alt Veri Kod 26
Otel iginde gruplara 6zel aktivitelerin yapilmasi 17
Miikemmel Bir Grup Kahvalt1 sirasinda gruplara 6zel yer ayrilmasi 13
Tatili igin Eurostars Gruplar i¢in turlarin diizenlenmesi 7
Otellerinde Hangi Gruplarin ayni katta kalmalarini saglama 5
Unsurlar1 Gerekli Oteldeki hizmetlerin gruplara 6zel ayrilmasi
Buluyorsunuz? (57) Baglantili odalarin gruplara sunulmasi 4
Gruplar i¢in ¢ok kisilik odalarin olugturulmasi
Transfer hizmetlerinin saglanmasini 3

Gruplar halinde seyahat eden turistler, kendilerine 06zel etkinliklerin
diizenlenmesini istemislerdir. Bu turistler otel i¢inde kendilerine 6zel alanlarin
verilmesinin tatil boyunca daha rahat etmelerini saglayacag belirtilmistir. Ayni sekilde
otel hizmetlerinin gruplara 6zel ayrilmasi yazilan diger fikir olmustur. Grup halinde
seyahat eden turistler baglantili odalarin olusturulmasi ve bu odalarin kendilerine
verilmesinin 1yi olacagini belirtmislerdir. Boylelikle gruplarin diger misafirleri rahatsiz
etmeden konaklama yapacaklarin1 belirtmislerdir. Bu meydan okumada bir fikir

kazanmistir:
“Merhaba! Bu yarismay1 seviyorum, genellikle bir grup arkadasimla yilda birka¢ gezi

yaptyorum ve her zaman otelde yapilabilecek iyilestirmelerin tipik yorumlarmi aliyorum.
Simdi size hatirlayabileceginiz iyilestirmeleri anlatmanin zamani geldi:

- En az iki adet ¢ift kisilik yatak olabilen genis odalar. Cogu zaman, biraz tasarruf etmek i¢in
iki adet ¢ift kisilik yatakli odalar istiyoruz ve ¢ogu otel bu secenege sahip degil.

- Odada grup kahvaltilart: Genelde ayn1 odada bulusup muhabbet etmek, sohbet etmek ya da
sadece televizyon izlemek i¢in bulusuruz, neden kahvalti da yapmiyoruz?

- Havuzda oyun ve eglence ama kisin da aktivite yapmalarini isterim.
-Tiyatrolar, monologlar vb.

- WI-FT kalitesini artirin, cogu otelde, otel odalarina iyi ulagmiyor.
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- USB girisli televizyon. Odada dinlenirken izlemek i¢in kalemimde film veya dizi tasimay1
seviyorum. Grup olarak gittigimde 6gleden sonra kizlar genellikle odada dinlenir ve biz bir
araya gelip film izlemeyi severiz :)

- Tesisler: tenis kortlari, mini futbol sahasi, tenis kortu, langirt, oyunlar ... Bu fikirlerle
yardimci olmay1 umuyorum”

Tablo 4. 28. Daha 6zel deneyimler yasamak i¢in otele hangi Premium hizmetleri dahil edersiniz?

Fikirlerini paylas!
Veri Alt Veri Kod 27
Oteldeki hizmetlerin kisilestirilmis 23
Daha Ozel Deneyimler Transfer hizmetinin sunulmasi 7
Yasamak i¢in Otele Check in-out islemlerinin kolaylastirilmasi 4
Hangi Premium Ozel promosyonlarin yapilmasi
Hizmetleri Dahil Edersiniz? | Misafirin ilgi alanlarina uygun turlarin diizenlenmesi 3
Fikirlerini
Paylas! (74) Gastronomik faaliyetlerin yapilmasi
Dijital dizi-film platformlarina tiyelik

Misafirler konaklamalar1 boyunca kendilerini daha 6zel hissetmeleri igin
kendilerine 0zel hizmetlerin, turlarin ve iriinlerin sunulmasini tercih ettiklerini
belirtmislerdir. Bununla birlikte gastronomik faaliyetlerin 6zel hissettirecegini
yazmuglardir. Ozel promosyonlarin yapilmasi misafirlerin kendilerini 6zel hissetmelerini

saglayacagini belirtmiglerdir. Bu meydan okumada kazanan bir fikir olmustur:

“Giiniimiizde hemen hemen her sey i¢in cep telefonu kullaniyoruz, Check-in ve Check-out
islemlerini cep telefonu ile yapabilmek cok ilging olurdu. Resepsiyonda yapmak isteyen bir
Omiir boyu yapabilir ama cepten yapabilme secenegi de olmali. Ayrica odanizin kapisini cep

telefonunuzla acabilmek ve kart tagimaniza gerek kalmamasi ilging olurdu.”

4.3.2. 2019 Yih kategori bulgular:
2019 senesinin avantajlar, bos zaman, saglikli yasam ve aktiviteler, i¢ tasarim,
inovasyon ve teknoloji, yeme i¢me ile ilgili bulgular asagidaki gibidir.
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Tablo 4. 29. 2019 Yili Kategori Bulgulan

Odayi kisilestirme imkant

Otelin daha renkli hale gelmesi

Otelde ¢ocuklar i¢in oyun odasinin var olmasinin

Veri Alt Veri Kod 28
Otel ve bolge hakkinda bilgilerin verilmesi 6
Sadakat programlarinin olusturulmasi
5
Misafire hediyeler verilmesi
Promosyonlar 4
Avantajlar Bolgedeki etkinliklere ve aktivitelere bilet saglanma 3
Indirimler
Evcil hayvan dostu olmanin 2
Hatira fotograflari ¢ekilmesinin
Transfer hizmetinin
Ilgi ve nezaket gosterilmesi
Otelde farkli etkinliklerin ger¢eklestirilmesi 10
Cocuklarmin oyalanmas1 icin eglencelerin | 7
diizenlenmesinin
Turlar diizenlenmesini 5
Bos zaman, saglikli yasam Ucretsiz spa ve masaj hizmeti 3
ve aktiviteler Oteldeki ve bolgedeki etkinlik ve aktive katalogunun
olusturulmasi
Otelde farkli aktivitelerin sunulmasini 2
Otel igince giizellik bakim salonlarin
Canl1 miizikli aksam yemeklerinin sunulmasini
Cocuk mobilyalari 6
Odalarin genisletilmesini 5
Odada mikrodalgalarin
I¢ tasarim Mini bir buzdolabinin bulunmasi
Kisilestirilmis kokularin odaya konmasi 2
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[Tablo 4. 28:(Devam) 2019 Yili Kategori Bulgulari]

Akall1 sistemlerinin kullanilmasini 13

Ana bilgisayar ekranlarinin temali olmasi 8

Videolu tanitimlarinin yapilmasi

Sosyal medyada indirimlerin

Inovasyon ve Teknoloji Promosyonlar 5

Son dakika tekliflerinin sunulmasi

Odada bilgisayar veya tabletlerin olmasi 4

QR kod ile oteldeki hizmetlerden yararlanmasi 2

Artirilmig gergeklikle tanitimin yapilmasi

Sosyal medya tizerinde bolgenin tanitilmasi

Misafirin tercihlerine gore hazirlanmig mini bar 8
Ikramlar sunulmasi 7
Saglikli mini bar 6

Karsilama paketlerinin ikram edilmesi

Yeme-igme Uygun fiyatl mini bar ve restoranlar 3

Yerel iirinlerin mini bara konulmasi

Cocuklar i¢in yiyeceklerin meniiye konulmasi 2

Mini barda bedava iirtinlerin

2019 senesinin kategorileri goz oniine alindiginda, otele avantaj saglamasi i¢in
meydan okumalarda ilham alinarak fikirler sunulmustur. Bu fikirler arasinda bolge ve otel
hakkinda detayl1 bilgilerin verilmesi, bolgedeki aktiviteler ve etkinlikler i¢in biletlerin
saglanmasi, gruplara 6zel hizmetlerin sunulmasi, promosyon ve indirimlerin yapilmasi,
ayricalik i¢in transfer hizmetinin sunulmasi bu kategorilerinde karsimiza ¢ikmaktadir.
Bunlarin haricinde turistler bir 6nce yilda oldugu gibi bu yilda sadakat programinin
olusturulmasinin ve hayvan dostu otel olmanin avantaj saglayacagini belirtmislerdir.
Biitiin bunlardan ayr1 olarak misafirler otelde hatira fotografi ¢ektirip, bunlarin misafire
verilmesinin ve personelin ilgili ve nezaketli olmasinin otele avantaj saglayacagi
belirtmislerdir. Bos zaman ve saglikli yasam kategorisinde misafirler yine meydan
okumalardan etkilenmislerdir. Bu boliimde, meydan okumalardaki gibi gruplara,

cocuklara veya aileye Ozel animasyonlarin diizenlenmesi, oteldeki ve bolgedeki
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etkinliklerin katalogunun misafire verilmesi sik belirtilen fikirler olmustur. Diger fikirlere
bakildiginda turistler, bir o6nceki yilda belirttikleri gibi turlarin diizenlenmesini
istemislerdir. Bos zaman ve saglikli yasam kategorisini meydan okumalardan ve onceki
yillardan ayiran farkli fikirler ise, licretsiz spa ve masaj hizmetlerinin sunulmasi olmustur.
Bu senenin i¢ tasarim kategorisinde yine oda i¢inde ¢ocuk mobilyalarinin olmasi en ¢ok
tekrar eden fikirlerden olmustur. Bunun yani sira misafirler oday1 istedikleri gibi dekore
etmeyi istediklerini belirtmislerdir. Bu yilda i¢ tasarim i¢in ilk defa odada mini bir
buzdolabr ve mikrodalga firin olmasini istemislerdir. Boylelikle misafirler odadan
cikmadan kendilerine yemek yapabileceklerini belirtmislerdir. Misafirler oteldeki
yenilikler i¢in en tekrar eden fikir olarak odada akilli asistanlarin olmasini istediklerini
belirtmislerdir. Bu asistan sayesinde daha verimli seyahatler gergeklestireceklerini
yazmiglardir. Bununla birlikte odalarda bilgisayar ve tabletlerin olmasinin 6nemli
oldugunu, bunlarin seyahat esnasinda islerini kolaylastiracagint belirtmiglerdir. Bu
senede yazilan fikirlerde misafirler, teknolojik yeniliklerin otel i¢inde kullanilmasini
istemislerdir. Bunun i¢in otelin QR kod ile hizmetlerin sunulmasinin hem otel i¢in hem
de kendileri i¢in fayda saglayacagini yazilmistir. Bu yeniliklerin yani sira misafirler yine
meydan okumalardan etkilenerek, sosyal medyanin tanitim, indirim, promosyon ve
cekilisler icin kullanilmasi ve temal1 bilgisayar arka planlarinin olusturulmasi fikirlerini
yazmiglardir. Son olarak yeme-igme kategorisinde, daha onceki yillarda belirtilen
ikramlar, hos geldiniz paketinin sunulmasi bu sene i¢inde tekrar etmistir. Bu kategoride
mini bar meydan okumasindan etkilenen misafirler, kisisellestirilmis mini bar olusturma,
mini barin uygun fiyath ve {icretsiz iiriinlerin olmasi tekrar belirtilmistir. Bu sene i¢in
farkli olarak misafirler restoranda ve mini barda ¢ocuklara gore yiyecek-i¢eceklerin yer

almasin1 ve restorandin uygun fiyatli olmasi istenmistir.

4.4.2020 Yili bulgulan
2020 yil1 bulgularinda yine ilk olarak meydan okuma bulgularina yer verilmistir.

2020 senesinde kategorilerde c¢ok fazla fikir sunulmadigi i¢in tablo olusturulmadan

bulgular verilmistir.

4.4.1. 2020 Y1l meydan okuma bulgular
Bu yilda dokuz meydan okuma gergeklestirilmistir. ‘Otelde yeni kahvalti

secenekleri’, ‘Kendinizi evinizde hissettirmek icin otellerimize hangi unsurlar1 veya

hizmetleri dahil etmek istersiniz?’, ‘Yeniden agilmada teknoloji miittefikimiz’,
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‘Misafirlerimizi tekrar seyahat etmeye nasil tesvik edersiniz?’, ‘COVID sonras1 donemde
misafirlerimizin refahini nasil iyilestirebiliriz?’, ‘Bir otelden telekomiinikasyon yapmay1
nasil hayal ediyorsunuz?’, ‘Yerel miisteriler i¢in otel deneyimleri’, ‘Bir otelde yasamak
icin neye ihtiyaciniz var?’, ‘Otellerimiz bu olagandis1 Noel'in ayn1 derecede biiyiilii

olmasini nasil saglayabilir?’ basliklar1 2020 yilinda ele alinmistir.

Tablo 4. 30. Otelde yeni kahvalti segenekleri

Veri Alt Veri Kod 29
Pandemi kurallarma uygun kahvalti hizmetinin
sunulmasini

23
Dijital biifeler 13
Farkl1 kahvalti ¢gesitlerinin sunulmasi

Otelde yeni kahvalt1 | Rezervasyonlu kahvalt1 saatlerinin olusturulmasi

secenekleri (71) 9
Odada alakart kahvalt1 hizmeti
Kahvaltida paketli tirtinlerin sunulmasi 7
Tek kullanimlik mutfak ekipmanlarinin kullanilmas1 | 3
Vardiyali kahvalti saatlerinin olusturulmasi 3

Misafirler Pandemi doneminde bu kosular1 goéz Oniine alarak farkli kahvalti
¢esitlerinin sunulmasini istemislerdir. Yazilanlardan en ¢ok tekrar eden Pandemi
kurallarina uygun kahvalti hizmetinin sunulmasi maskelerin takilmasi, masalar ve
kuyruklar arasindaki mesafenin korunmasi, dezenfeksiyonlarin restoranda bulunmasi ve
temas1 minimumda tutacak hizmetlerin sunulmasi bu donemde misafirler i¢in 6nemli hale
gelmigstir. Misafirler dijital biife fikrinde, uygulama {izerinde ulasabilecekleri kahvalti
mentilerinden istedikleri iiriinleri tercih etmeyi ve tercih ettikleri {iriinlerin odalarna
gelmesini ya da restoranda kendilerine ayrilan masalarda kahvaltilarin1 yapmalari
seklinde belirtmislerdir. Boylece diger misafirler ile temasi en aza indirmis olacaklarin
yazmiglardir. Farkli kahvalti cesitlerinde ise misafirler, uluslararasi ya da igerdigi
tirtinlerin belli temalara gore degistigi farkli tiir kahvaltilarin sunulmas: istemislerdir.
Misafirler tek kullanimlik mutfak ekipmanlarinin kullanilmasinin daha hijyenik olacagini
belirtmis ve bunlarin kullanilmasini istemislerdir. Bu meydan okumada bir fikir meydan

okumay1 kazanmistir:
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“Sosyal temaslardan ve insanlarin mekanlarda yigilmasindan kaginmanin gerekli oldugu
yasamak zorunda kaldigimiz bu anlarda, gerilimi diisiirmenin evrelerine gore ortak alanlara

erisimin kisitlanabilecegi 6neriyorum. Sistemli bir secenek olarak kahvalti:
- Kahvaltida tadini ¢ikarmak istediginiz iiriinleri odanizin bir noktasinda talep edersiniz.

- Misafir yemek i¢in toplama noktasina yliriirken yemek servisi personeli bir tepsi tizerinde

bu siparisi hazirlar ve bir sonraki siparis icin yeri bosaltir.

- Tepsi hazir oldugunda misafir alir, odasinda veya miimkiinse masasinda keyfini ¢ikarmaya

gider.

Bu sayede birden fazla kisinin yemek servisi i¢in ayni kaplara dokunmasi, yemeklerin
yaninda olmasi ve se¢im yaparken biife masasinin etrafinda olusan kiiciik gruplarin olugmasi

engellenmis olur.”

Tablo 4. 31. Kendinizi evinizde hissettirmek igin otellerimize hangi unsurlar: veya hizmetleri dahil etmek
istersiniz?

Veri Alt Veri Kod 30
Odada kahve ve ¢ay makinelerinin bulunmasi 10
Ikramlar

Kendinizi Evinizde Odada terliklerin bulunmasi 9

Hissettirmek Igin Dijital dizi-film platformlarinin tiyeligi 5

Otellerimize Hangi Kisilestirilmis bakim triinlerinin verilmesi

Unsurlar1 veya Odada kahve ve inflizyon gesitleri

Hizmetleri Yastik meniisiiniin bulunmasi

Dahil Etmek Istersiniz? Bornoz takimlarinin odada olmasi

(70) Otelde kitaplik bulunmasi 3
Sehrin haritasiin misafire verilmesi
Odada sanal asistanlarin bulunmast

Misafirlere kendilerini evlerinde hissedebilmeleri i¢in neye istek duyduklar
soruldugunda, ¢ay ve kahve makinelerinin odalarinda olmasini istediklerini yazmiglardir.
Evlerinde gibi hissetmek isteyen misafirler, kendi istedikleri iirlinlerin odalarinda
olmasimi istemislerdir. Dizi-film platformlarina iiyeligin olmasi, 6zellikle Pandemi
doneminde odada daha ¢ok zaman gegiren turistlerin istekleri arasinda olmustur. Bununla

birlikte otelde kitaplik olmasi ve sehrin haritasinin misafirlere verilmesi, Pandemi
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kosullarinda zaman gecirmek ig¢in tercih edilen diger hizmetler olmustur. Meydan

okumay1 bir fikir kazanmstir:

“Benim gibi sik sik ig seyahatine ¢ikanlar, giinliik isimizi yaptiktan sonra, sessizlik anlarinda,
aralikli olarak etkinlikler-atlyeler-mikro etkinlikler yapmak i¢in kullanilabilecek anlar
bulmaya c¢alisiriz ama bu miimkiin degil. Organizasyon i¢in zaman yok. Bir otelin yoga,
meditasyon, soylesiler, mikro tiyatro, sunumlar, sonsuz gibi mikro aktiviteleri oldugunu
bulmak, zamandan faydalandiginizi, ruhunuzu doldurdugunuzu hissetmek mutluluk

verecektir. {lging insanlarla ve karakterlerle ayni gati altinda oldugunu bilmeden tanigmak.”

Tablo 4. 32. Misafirlerimizi tekrar seyahat etmeye nasil tesvik edersiniz?

Veri Alt Veri Kod 31
Pandemi kosullarina uygun hizmetler sunulmasi 45
Misafirlerimizi Tekrar Indirimler 13
Seyahat Etmeye Nasil Promosyonlar 8
Tesvik Edersiniz? (200) Misafire ilgi ve nezaket gosterilmesi 6

Ucretsiz turlar

Tkramlar 2

Uygun fiyat

Bu meydan okumada, daha 6nceki meydan okumalarda oldugu gibi Pandemi
kosular1 dikkate alinmistir. Bunun haricinde misafirler, ekonomik ag¢idan kendilerini
rahatlatacak hizmetlerin sunulmasini istemislerdir. Misafirler ayn1 zamanda kendilerine
ilgi ve nezaket gosterilmesinin seyahat etme isteklerini artiracagini belirtmislerdir.

Meydan okumay1 bir fikir kazanmistir:

“Hayat iki glindiir ve yaz, onu yogun bir sekilde yasama firsatidir. Bu, hayatinizin her seyin degisebilecegi

yazi oldugunu hayal edin ... onu yasamaktan vazgecer miydiniz?”
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Tablo 4. 33. COVID sonras: donemde misafirlerimizin refahini nasil iyilestirebiliriz?

(129)

Veri Alt Veri Kod 32
Pandemi kosullarina 51
Ikramlar 6
COVID Sonras1 Donemde
Farkl1 etkinlik tiirleri 5

Misafirlerimizin Refahim

Nasil lyilestirebiliriz?

Egzersiz dersleri

Kiigiik gruplar halinde aktivitelerin yapilmasi

Hava temizleyicileri 4

Vardiyali 6gilinlerin olmasi

Kisilestirilmis seyahat

Otelin kendi uygulamasi

Restoranda dogal tiriinlerin kullanilmast

Saglik hizmetlerinin sunulmast 3

Misafir ile iletisimi kolaylastiracak uygulamalarin
olmas1

COVID sonras1 déonem i¢in misafirler yine Pandemi donemi kosullarinin géz

Oniine alinmasini istemislerdir. Bunun haricinde farkli etkinlik tiirlerinin yapilmasi,

kisisel hizmetlerin sunulmasi, otelin kendi uygulamasinin olusturulmasi, misafir ile

iletisimi daha kolay hale getirilecek hizmetlerin sunulmasi istenmistir. Bir fikir

kazanmustir:

“Zor gecen birkag aydan sonra en ¢ok istedigimiz sey, giizel bir tatilin tadin1 ¢ikarmak. Otel
standardizasyonundan uzaklagmaya, huzur ve Ozgiinlik ileten benzersiz konaklama
onerilerini tercih etmeye calisiyoruz. Yemek ve saglikli yagam agisindan ¢ok belirgin bir

rutinden geliyoruz. Iste tatildeyken bile bu felsefeyi tesvik etmek i¢in baz1 fikirler:

Oda rezervasyonu yaparken, spor salonuna gitmek zorunda kalmadan, biraz egzersiz
yapmaniza ve daha fazla insanla yan yana gelmeden odanizda bulmak istediginiz farkli

aksesuar veya araclar arasindan se¢im yapabileceginiz bir anket ekleyin.

Ayrica kiigiik grup yoga, meditasyon ya da mindfulness derslerine bizzat devam etmek
isterseniz 6nceden rezervasyon yaptirarak ya da odanin televizyonundan bir kanaldan takip

etme imkani

Miisteriye saglikli beslenmeyi garanti eden yerel ve organik iiriinlerle saglikli gastronomik
teklif.
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Kisacasi, miisteri sadece giivende hissetmekle kalmaz, ayn1 zamanda unutulmaz bir deneyim

yasar.”

Tablo 4. 34. Bir otelden telekomiinikasyon yapmayr nasul hayal ediyorsunuz?

Veri Alt Veri Kod 33
Hizli bir internet 53

Bir Otelden Tele-galisma alanlari 22

Telekomiinikasyon Odada galisma alanlarinin bulunmasi 21

Yapmay1 Nasil Hayal

Ediyorsunuz? (92) Fax-fotokobi hizmeti 13
Aydinlanma sistemleri 12

Akalli cihazlarin olmasi

Odada bilgisayar ve bilgisayar iiriinlerinin bulunmasi | 10

Temel ofis malzemeleri 8

Ses yalitim sistemlerinin 5

Telekomiinikasyon ic¢in misafirler, otelde calistiklari i¢in otelde hizli internetin

bulunmasini, ¢aligma alanlarin olmasi, c¢alismak i¢in biitlin ofis malzemelerinin

bulunmasinin gerekli oldugu belirtmislerdir. Telefondan y6netilecek akilli sistemlerinin

bulunmasini istemislerdir. Misafirler odanin disinda gelecek veya odadan disartya

cikacak seslerin engellenmesi i¢in yalitim seslerinin bulunmasini yazmislardir. Misafirin

istegine gore aydinlanma yapabilmeleri i¢in odada aydinlanma sistemlerinin bulunmasini

istemiglerdir. Bir fikir bu meydan okumay1 kazanmistir:

“Uzaktan ¢aligmanin giderek yayginlagtigi bu zamanlarda, otellerin bir noktada galigmasi ve
baska bir zamanda dinlenmesi gereken misafirin ihtiyaglarina gére uyarlanmis esnek alanlara
sahip modiiler odalara sahip olmasi gerektigini diisiinliyorum. Oda, miisterinin ihtiyag

duyabilecegi kosullara uyarlanabilir mobilyalara sahip olmalidir.”
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Tablo 4. 35. Yerel miisteriler icin otel deneyimleri

Veri Alt Veri Kod 34
Turlar diizenlenmesi
Yerel mutfaktan iirtinlerin bulunmasi
Yerelinde katilabilecegi aktivitelin sunulmasi 13
Yerel Misafirler I¢in Misafirlerin isteklerine gore paketlerin hazirlanmasi
Otel Deneyimleri (129)
Spa ve masaj hizmetlerinin yerele sunulmast 12
Yerele 6zel promosyonlarin yapilmasi 9
Hem yerel hem de konaklayan kisilerin olusturdugu
kiigiik gruplara brunch hizmetinin sunulmast 8
Yerelinde faydalanabilecegi kurslarin
olusturulmasinin
Yerele indirimler 7

Pandemi doneminde seyahattin kisitlanmasi ve yerel misafirlerin sayisinin artmasi
sonucu bu meydan okumada misafirler, yerelin faydalanacagi hizmetlerin sunulmasini

istemiglerdi. Bunun haricinde yerli halkin yararlanacagi indirimlerin, promosyonlarin,

kurslarin sunulmasini belirtmislerdir.

Tablo 4. 36. Yeniden acilmada teknoloji miittefikimiz

Veri Alt Veri Kod 35
Otelin kendi uygulamasi 18
Yeniden Ac¢ilmada Ortak kullanim alanlarindaki doluluk oranlari 5
Teknoloji Miittefikimiz
(40) Akillr otel teknolojileri
Her giin misafirlerin ateslerinin kontrol edilmesi 3

Pandemi doneminde teknolojinin basil yardim edebilecegini soran otel, kendi
uygulamasinin olmasinin en ¢ok istenilen durum oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte

doluluk oranlarinin gdsterilmesi, akilli sistemlerin olmasi ve her giin misafirlerin

ateslerinin Ol¢iilmesi istenilen diger fikirler olmustur. Kazanan bir fikir olmustur:
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“Ortak alanlarin isgalini daha kolay bilmek, gereksiz bekleme ve kiigiik kalabaliklardan
kaginmaya caligsmak, kafeterya, ylizme havuzu, resepsiyon gibi alanlarin gergek zamanli
olarak isgalinin gorsellestirilmesi bilgi ekranlari araciligiyla diisiiniilebilir. TV deki dahili
kanal, uygulama araciligiyla (fikirlerde dyle tavsiye edilir), asansor, salon, koridorlarin belirli
alanlart... Bu sayede misafir, bir odada kag¢ kisinin oldugunu uzaktan kontrol edebilir ve
tercihlerinize bagl olarak katilmaya, bosalmasmi beklemeye veya baska bir zaman

planlamaya karar verin.”

Tablo 4. 37. Bir otelde yasamak i¢in neye ihtiyaciniz var?

Veri Alt Veri Kod 36
Odalarinda mutfak olmasimi 23
Ucretsiz ¢amasirhane hizmeti 21
Odada buzdolabinin 16
Hizli WIF hizmeti 15
Hijyen
Uygun fiyat 13

Odada oturma odasinin bulunmasi

Odada mikro dalga bulunmasi 12

Odada galisma alanlariin olmasi

Bir Otelde Yasamak i¢in Odalarin genis olmasi 11

Neye Ihtiyacimz Var? Otelde spor salonunun bulunmasini

(99) Odada ¢ay-kahve makinelerinin 10
Odada tele-¢alisma alanlarinin olmasi 6

Ucretsiz otopark imkani

Odada balkonlarin olmasi

Kisisellestirilmis oda 5

Kisisellestirilmis hizmetler

Dijital dizi-film platformlarin iiyeligi

Yatak meniisii

Yastik meniisii 4

Farkl aktiviteler olusturulmasi

Hijyen iirlin setlerinden olusan paketlerin misafire
verilmesi
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Otelde uzun siire kalacak olan misafirler, evlerinde oldugu gibi odalarinda bir
mutfak olmasini istemislerdir. Boylelikle misafirler kendi istedikleri tiriinleri yemelerini
saglayacaklar1 belirtilmistir. Bununla birlikte otelde uzun siire kalmaya devem edecek
misafirler uzaktan calisma hayatina katilmak icin calisma alanlar1 ve calismak icin
gerecler olmasini istemislerdir. Misafirler bu siiregte konaklamalarini kisilestirmek
istediklerini belirtmiglerdir. Bunun haricinde hijyene dikkat edilmesi ve farkli etkinlik

yapilmasi yazilan diger goriisler olmustur.

Tablo 4. 38. Otellerimiz bu olagandist Noel'in ayni derecede biiyiilii olmasmni nasil saglayabilir?

Veri Alt Veri Kod 37
Otelin Noel’e uygun dekore edilmesi 38
Misafirlere hediyeler verilmesi 27
Evde hazirladiklar1 Noel meniisiiniin aynisin1 otelde | 19

Otellerimiz Bu Olagandisi olmasi

Noel'in Ay Derecede Noel’e uygun ikramlarin sunulmasi 16

Biiyiilii Olmasini Nasil Ozel etkinliklerin yapilmasi 15

Saglayabilir? (105) Promosyonlar 11
Noel miiziklerin ortak alanlar ¢alinmasi 9
Cekilislerin yapilmast 6
Pandemi siirecine uygun kutlamalarin yapilmasi 5

Bu meydan okumada misafirler hem odalarinda hem de ortak alanlarda Noel
agaclarmin ve siislerinin olmasini istemislerdir. Misafirler onceki yillarda Noel igin
yapilan meydan okumalarda oldugu gibi bu meydan okumada kendi evlerinde
gerceklestirdikleri  faaliyetlerin  otelde gergeklestirilmesini  iyi  hissettirecegini
belirtmislerdir. Bu siirecte misafirler, Pandemi kosullarina dikkat edilmesi gerektigini

yazmiglardir. Meydan okumay1 bir fikir kazanmaistir:

“Evde her zamankinden daha fazla zaman gecirdigimiz bir yilin ardindan, rutinden kagma ve
o alandan biraz uzaklagma ihtiyact yadsinamaz. Hem ¢iftler hem de arkadaglar ve aile
gruplart igin, bir otelde birkac giin gecirmek ve yeni aktiviteler kesfetmek, 2021'i daha fazla
gii¢ ve enerjiyle kargilamamiza yardimei olan ¢ok ihtiya¢ duyulan kopukluk olabilir. Bu
gercegi gbdz Oniinde bulundurarak, “Noeli Yeniden Kesfet” paketleri olusturularak
miisterilere Eurostars otellerinde farkli bir deneyim sunulabilir. Paketler, bir otel gecesini ve
daha 6nce Eurostars ekibi tarafindan sec¢ilen kapali bir se¢imden konuklar tarafindan segilen

bir Noel etkinligini icerecektir. Bu segenekler, bir Noel kurabiyesi siisleme atdlyesi veya
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kendi Noel siislemelerinizi veya kendi selamlarinizi yaratma atdlyesini icerebilir. Bu tiir
faaliyetler, gerekli tiim giivenlik 6nlemleri ile gergeklestirilebilir ve Eurostars otelleri yerel
sanatgilar veya kiiglik zanaatkarlar ile bunlart gergeklestirmek igin ig birligi yapmasina izin
verebilir, bdylece farkli sehirlerde yerel ticareti de tesvik edebilir, bu krizden de ¢ok etkilenen

bir sektor.”

Tablo 4. 39. Kendinizi Evinizde hissetmek Icin Otelimize Hangi Unsurlart Veya Hizmetleri Dahil Etmek
Istersiniz ?

Veri Alt Veri Kod 30
Odada kahve ve ¢ay makinelerinin bulunmasi 10

Kendinizi Evinizde Ikramlar

Hissettirmek I¢in Odada terliklerin bulunmasi 9

Otellerimize Hangi Dijital dizi-film platformlarinin tiyeligi 5

Unsurlar1 Veya Hizmetleri Kisilestirilmis bakim iiriinlerinin verilmesi

Dahil Etmek Istersiniz? (70) Odada kahve ve inflizyon gesitleri 4

Yastik meniisiiniin bulunmasi

Bornoz takimlarinin odada olmasi

Otelde kitaplik bulunmasi 3

Sehrin haritasinin misafire verilmesi

Odada sanal asistanlarin bulunmasi

4.4.2. 2020 Y1l kategorileri bulgular:
2020 avantajlar kategorisinde en ¢ok tercih edilen hizmet ii¢ fikirle ortak alanlarda

ve odalarda dezenfektanlarin olmasi olmustur. Bu fikri takiben iki goriis misafirlere
hediyeler verilmesi, digerleri ise yastik meniisiiniin sunulmasi, kiitiiphane hizmetinin
olmasi, temasi azaltan teknolojik tirlinlerin kullanilmasi, hijyene dikkat edilmesi, hatira
fotograflarinin ¢ekilmesi, karsilama etkinliklerinin yapilmasi, virtisli bireylere bakim

hizmetinin sunulmasi otele avantaj saglayacagi belirtilmistir.

Bos zaman, saglikli yasam ve aktiviteler kategorisinde en ¢ok tekrar eden ii¢ fikirle
spor salonu sahip olma ve bu salon Pandemi kosullarina uygun sekilde kullanima sunma

ve meditatif aktivitelerinin gerceklestirilme imkanina olanak verme olmustur. Daha sonra
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ikiser fikirle spa, havuz, gece ve giindiiz aktivitelerinin sunulmasi ve odada pijama

verilmesini bu kategoride istenen diger hizmetler olmustur.

I¢ tasarim kategorisinde en cok tekrar eden fikir odada ayakkabilik ve elbise
askilarinin olmasin1 olmustur. Bunlarin haricinde odada misafirin tercihine gore
enstriimanlar olmasi, dogal bitkilerin bulunmasi, 6zellestirilmis kokularin olmasi, 11k
gecirmez panjurlarin kullanilmasi, otelin minimalist dekora sahip olmasi ve ortak ¢alisma
alanlarinin mevcudiyeti 2020 yilinin i¢ tasariminda tercih edilen diger hizmetleri

olmustur.

Inovasyon kategorisinde otelin kendi uygulamasi ve odada gay-kahve
makinelerinin olmast en ¢ok istenilen fikirler olmustur. Bunun haricinde misafirler
temasiz araglarin kullanilmasini, odada sarj aletlerinin bulunmasi, aydinlanma
sistemlerinin sahip olma, odada playstation olmasi, odada radyo alicisinin bulunmasi,
iitlinlin ve oda nemlendiricilerin sahip olma belirtilen diger istekler olmustur. Bunlara ek
olarak misafirler mobil cihazlarda gezilecek yerlerin belirtildigi haritalarin

olusturulmasini tercih etmislerdir.

Yeme-icme kategorisinde misafirler, ikiser fikirle gastronomik etkinliklerin
diizenlenmesi, oda ¢ay ve inflizyonlarin olmasi ve mini barda iicretsiz igeceklerinin
bulunmasi istemislerdir. Bunun devaminda alakart kahvaltilarin sunulmasi, sandvig
meniisiiniin olmasi, 6zel giinlerde 6zel Ogiinlerin olmasini, dijital biife sunulmasi,
restoranlarin genisletilmesi, mini barin uygun fiyatli olmasi, iinlii seflerin yemeklerinin

mentilerde yer almasi ve ikramlar sunulmasi istenilen diger hizmetler olmustur

4.5.2021 Y1l bulgulan
2021 yili i¢in ilk olarak meydan okumalardaki fikirlere yer verilmis, kategoriler

kisminda fikirler ¢ok fazla sunulmadigi i¢in tablo olusturulmamustir.

4.5.1. 2021 Yih meydan okuma bulgular:
‘Sizce otellerin i¢ tasarimi nasil gelisecek?’, ‘Tatil sonrast sendromu hafifletmek

icin otelden hangi deneyimler veya hizmetler sunulabilir?’, ‘Diger misafirlerimizin
bakimina ve iyilestirilmesine nasil yardimei olabiliriz?’, ‘Mirasimiz1 ve bizi ¢evreleyen
harikalar1 kesfetmeye tesvik eden bir kampanya bagslatmak i¢in ne gibi mesajlar

verirsiniz?’ meydan okumalari yapilmistir. Bu meydan okumalardan ‘Mirasimizi ve bizi
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cevreleyen harikalar1 kesfetmeye tesvik eden bir kampanya baglatmak i¢in ne gibi

mesajlar verirsiniz?’ basligi sloganlar yazildig icin ele alinmamastir.

Tablo 4. 40. Sizce otellerin i¢ tasarimi nasil gelisecek?

Veri Alt Veri Kod 38
Temizlik 14
Sizce Otellerin I¢ Minimalist dekorlara sahip olmasi 10
Tasarimi1 Nasil Akilli otel teknolojilerinin varligi 9
Gelisecek? (72) Otelde dogal bitkilerin olmast 8

Mobil hizmetlerin sunulmasi

Kolay temizlenebilir mobilyalarin bulunmasi 7

Temassiz teknolojilerin kullanilmasi

Mobil check in-out yapilabilmesi 6
Sizce Otellerin Ig Dogal 15181 daha ¢ok alabilme
Tasarimi1 Nasil Odalarin genisletilmesi 5
Gelisecek? (72) Hava filtrelemelerin bulunmasi

Dogal havalandirmalarin 4

Otelin doga dostu olmasi

Misafirler bu meydan okumada Pandemi kosullarinin g6z Oniine alinmasini ile
odalarinin ve otelin temiz olmasini, temizligi kolay iirlinlerin kullanilmasi ve hava
temizligine dikkat edilmesi gerektigini belirmislerdir. Bununla birlikte temas1 azaltacak
teknolojik tirtinlerin kullanilmasi istenmistir. Bunlara ek olarak misafirler otelin dogaya

en az zarar verecek sekilde tasarlanmasini istemislerdir. Kazanan bir fikir olmustur:

“Asagidaki yonlere daha fazla odaklanacaklarini diigiiniiyorum:

A. Telekomiinikasyon ve galisma i¢in mevcut mobilyalar (masa, masa lambasi, rahat
sandalyeler, iyi WIFI erisimi, vb.) ve destek hizmetleri (yazicilar, taramalar, video konferans

ve toplant1 odalar1 vb.)

B. Calisma / ders ¢alisma i¢in konsantrasyon atmosferini kolaylastiran ve evlere alternatif

olan, odada olmasi gerekmeyen, saatlere gore 6zel alanlar.

C. Hijyen, temizlik sisteminizi iyilestirecegi i¢cin hizli ve kisa temizlik saglayan minimalist
tasarimlari. Birgok temassiz cihaz: Bazi asansorlerde oldugu gibi, oda girisleri x NFC, 1siklar

icin hareket sensorleri... Biifeden {irlin alirken temasi azaltan veya ornegin meyveler gibi
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iadesini 6nleyen daha fazla sistemle. Meyve sulari, siit ve kahve gibi iiriinler sunan daha fazla

cihazla ve kullanicilar arasinda siirahilere dokunmaktan kaginin.

D. Uzun kalma, uzun siireli konaklamalar i¢in yeni planlarla (segmentasyon), tele-calismanin
getirdigi is hareketliligindeki azalmayi hesaba katarak, kullanilabilir hale getirme:

buzdolaplari, yikama sistemleri, iitiileme, vb...

Ve Check-in, check-out, odaya yemek kabulii gibi belirli etkilesimleri degistirmek veya bir

kanal olusturmak igin ...

F. Daha fazla acik alan ve daha biiyiik mesafeler. Ozellikle kahvalti salonlar1 gibi daha iyi

havalandirma ve masalar aras1 mesafe bulunan toplanti alanlarinda.”

Tablo 4. 41. Tatil sonrast sendromu hafifletmek igin otelden hangi deneyimler veya hizmetler
sunulabilir?

Veri Alt Veri Kod 39
Indirimler 15
Farkl1 aktivitelerin olmasi 13

Promosyonlar

Hafta sonu etkinliklerinin olmasi 11
Tatil Sonras1 Sendromu Otelde bulunduklar1 siire boyunca etkinliklerin
Hafifletmek I¢cin Otelden yapilmas! 8
Hangi Deneyimler veya Meditatif aktivitelerin sunulmasi
Hizmetler Sunulabilir? Ucretsiz spa ve masaj hizmetleri 7
(83) Egitici atolyelerin olmasi 6
Ikramlar 5
Misafire hediyeler verilmesi 4

Canli miizikli eglencelerin olmasi

Turlarin diizenlenmesi 3

Tatil sonras1 sendromunun azaltilmasi i¢in misafirler, maddi olarak indirimler,
promosyonlar, iicretsiz hizmetler, ikramlarin yapilmasi istemislerdir. Buna ek olarak
farkli aktivitelerin ve etkinliklerin yapilmasi, atdlyelerin olusturulmasini ve turlarin

diizenlenmesini belirtmislerdir.
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Tablo 4. 42. Diger misafirlerimizin bakimina ve iyilestirilmesine nasu yardimei olabiliriz?

Veri Alt Veri Kod 40
Ses yalitim sistemleri 15
Odada ¢ay ve infiizyonlarin 10

Diger Misafirlerimizin Odada seg¢ilmis tirtinlerin bulunmasi 8

Bakimina ve Yastik meniisiiniin bulunmasi 7

fyilestirilmesine Yatak meniisiiniin olmast 6

Nasil Yardimer Olabiliriz? Isik yalitim sistemlerinin bulunmasi 5

(77)

Gevseme ve meditatif seanslarinin yapilmasi

Ses sistemlerinin mevcudiyeti 4

Ucretsiz masajlarin sunulmasi

Aydinlanma sistemleri

Kahvalt: siiresinin uzatilmasi 3

Kisisellestirilmis konaklama imkaninin verilmesi

Bu meydan okumada misafirler hem kendilerine hem de diger misafirlerin iyiligi
i¢cin yalitim sistemlerinin olmasini belirtmislerdir. Bunun haricinde kisilestirilmis {iriin ve
hizmetlerin saglanmasimi istemislerdir. Ucretsiz hizmetlerin sunulmasi1 ve farkl
aktivitelerin yapilmasi misafirler tarafindan yazilan diger fikirler olmustur. Bir fikir bu

meydan okumay1 kazanmastir.

“Cogu zaman dinlenmenin ne kadar dnemli oldugunu duyariz. Ama gergek bir mola vermek
icin kag kisi giinliik hayatinda degisiklik yapiyor? “Eurostars” otellerimizin amaci her zaman
misafirleriyle ilgilenmek oldugundan, teklifimi gergeklestirmenizi isterim. Sadece
dinlenmeye yonelik bir tesis yaratmakla ilgilenmelidir. Bu tesis, basit siislemeler, ayarli
sicakliklar, sicak ve hos bir atmosfer yaratan aydinlatma ile tamamen ses ge¢irmez olmalidir.
Ayrica, cesitli oda tipleri ile donatilacaktir. Ayni sekilde tek kisilik, ¢ift kisilik, siiitimiz var
... Bu katta ii¢ tip daha bulacagiz:

1. Standart oda. Bu oda, temel ama basit bir pakete sahip olacak. Yani, farkli tiirde rahatlatict
inflizyonlarin eslik ettigi bir su 1siticimiz olacak. Yastik ve yatak takimlarina sahip olmanin
yant sira yiiksek kaliteli silteye sahip olacak. Buna miizik ve Chi Kung dersleri igeren 6zel

bir uygulama eslik edecek.

2. Rahat oda. Bu oda, farkl: tiirde rahatlatici infiizyonlar igerecektir. Chi Kung'un farkli seviyelerinde

miizik ve siniflar igeren 6zel uygulama yer alacaktir. Ayrica sadece yastik degil silte meniisii

94



de yer alacak. Ve buna, farkli esanslardan ve kas gevsemesini destekleyen aktif maddelerden
olusan jeller igeren bir hidromasaj banyosu eklenecek. Ayrica bagka bir yere tasinmadan
giinesin tadini ¢ikarabilecegimiz bir terasa sahip olacak. Bu sayede sirkadiyen ritmimizi

devam ettirmis olacagiz.

3. Comfort Plus Oda. Bahsedilen oda yukaridakilerin tiimiinii icerecektir. Ancak buna ek olarak, bu
oda tipi farkli ortamlar igerecektir. Yani misafirimiz yatarken, kendisini dogayla i¢ ice
yildizlart gorityormus gibi bulabilmektedir, hatta denizi seyredebilir. Bunu sanal gergeklik
gozIligli veya benzeri ile basarabiliriz. Ancak, optimal bir dinlenme almak istiyorsak,
minimum miktarda elektronik cihaza ve dinlenmeyi zorlastiran mavi ekranlara sahip
olmaliy1z. Boylece, aradigimiz farkli ortamlari simiile eden, sagligimiz i¢in daha tatmin edici

ve faydali olan boyama yontemlerini kullanabiliriz.

Daha 6nce de sdyledigim gibi, gorevimiz her zaman misafirlerimizle ilgilenmektir. Ama bu
sefer daha da fazla. Ulagmak istedigimiz hedef, misafirlerimizin kendilerini evlerindeki gibi
veya daha iyi hissetmeleridir. Bunu yapmak i¢in, rezervasyon yaptiginiz sirada size bir dizi
yonii degerlendirmek igin bir anket gonderecegiz. Mesela dinlenme seviyeniz nasil,
uykusuzluk ¢ekiyorsaniz, giinliik aligkanliklariniz nelerdir... Bu sekilde ona en uygun oday1
tavsiye etmis olacagiz. Ayrica, konaklamaniz sirasinda ne tiir yiyecekler yemeniz gerektigi,
giinese maruz kalma siiresi, aktiviteler gibi sizin i¢in nelerin tavsiye edilecegine dair

kisisellestirilmis bir rehber hazirlayacagiz.”

4.5.2. 2021 Yih Kategorileri Bulgular:
Avantaj kategorisinde indirim, hijyen ve maske fikirleri yazilmistir. Bos zaman,

saglikli yasam ve aktiviteler kategorisinde gece aktiviteler, misafirlerin goriiglerine yer
verme, kapal1 alanlarda kosu parkurlari, sergiler ve makyaj seti istenmistir. i¢ tasarrm
dersinde 15181 gegirmeyen panjurlarm kullanilmasi yazilan fikir olmustur. inovasyon
kategorisinde akilli televizyonlar ve alarm sistemlerinin olusturulmasi misafirin tercih
ettigi hizmetler arasinda yer almigtir. Yeme-igme kategorisinde randevulu kahvaltilarin

ve odada kahvalti imkanlarinin olmasi istenmistir.

5. TARTISMA VE SONUC
Birlikte yaratma, ilk olarak 1950°li yillarinda self servisle basladigina (Bleemann

vd., 2008) inanilir. Bu sistem gelisen teknolojiler ile zamanla daha farkli sekillere
biirlinmiis ve tliketicileri daha cok iiretime katmistir. Kendi ihtiyag ve istekleri
dogrultusunda iiretim yapilmasi isteyen tiiketiciler, birlikte yaratma stratejisine
benimsemis ve bu strateji bir¢ok sektorde kullanilmaya baslamistir. Turizmde, turistler

kendilerine sunulan hizmet ve {riinleri istememekte ve yeni deneyimler i¢in birlikte

95



yaratma siirecine katilimi tercih etmektedirler (Berrade, 2017). Bu sebeple turistler
seyahatlerinin farkli asamalarinda turizm fireticisiyle birlikte hizmet ve {riin

uretmektedirler.

Konaklama isletmeleri, rekabet avantaji saglama, ar-ge maliyetini azaltmak ve
misafirlerin isteklerini daha iyi anlamak i¢in birlikte yaratim stratejisini, tiretim
siireclerine dahil etmislerdir. Bu konaklama isletmelerinden olan Eurostars Hotel zinciri,
2017 yilindan beri turistlerin fikirlerini alabilecekleri bir web sitesi olusturmuslardir.
Fikirlerini avantaj, bos zaman, otelde saglik ve aktiviteler, i¢ tasarim, inovasyonlar ve
yeme-icme gibi farkli kategorilerinde belirten turistler ayni zamanda her yil farkli
basliklar ile meydan okumakta ve turistlerden bu meydan okumalara uygun fikirlerini

sunmalarin1 istemislerdir.

Kahvalt1 biifesi hakkinda meydan okumalar ele alindiginda Pandemiden 6nce
misafirler, kahvalt1 saatlerini, biifedeki {iriinlerin farklilagsmasi, kategorilere ayrilmasi
veya kisilestirilmig bir kahvalt1 biifesi istedikleri goriilmektedir. Pandemiden sonra ise
misafirler, Pandemi kosullarinin géz oniline alinmasinmi istemekte ve kahvalti sirasinda

mesafelere uyulmasini, temasa dikkat edilmesini istememislerdir.

Check out i¢in 2017 ve 2019 senelerinde yapilan iki farkli meydan okumada
misafirler ayrilirken ikramlarin sunulmasini, kisilestirilmis check out saatlerinin
olmasini, indirimlerin yapilmasini ortak olarak istemislerdir. Bunun haricinde 2017
yilinda misafirler hatira olusturabilecek hizmetler isterken, 2019 yilinda check out
islemlerini daha kolay olmasmi saglayacak teknolojik aletlerin kullanilmasini
istemiglerdir. Bu da yillar i¢inde artan teknolojinin otellerde kullanilmasi gerektigini

gostermektedir.

Otele varislarindan once 2017 ve 2018 senclerinde misafire neleri rezerv etmek
istedikleri sorulduklarinda benzer olarak, bolge i¢in burada bulunan etkinlik, aktivite,
turlar, ulagim biletleri ve kartlarini istemisleridir. Blge haricinde misafirler otel icindeki
hizmetleri rezerv edebilmeyi, bisiklet tiirlerini kiralamay1, ¢ocuk veya evcil hayvan
bakacak kisilerin segilebilmesini dile getirmislerdir. Iki senede birbirlerinden farkli olarak
2017 yilinda kahvalti mentisii, bakim tirtinleri gibi daha kisisel istekler yer alirken, 2018
yilinda ise otelde herkesin faydalanacagi kuafor, berber ve havuz seti gibi hizmetler i¢in

rezervasyon yapilmak istenmistir.
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Noel i¢in okunan meydan okumalarda misafirler 2018 ve 2020 seneleri i¢in genel
olarak otelin Noel’e uygun dekore edilmesi, Noel aksama uygun yemeklerin-i¢ceceklerin
sunulmasini, ikramlarin verilmesi, promosyonlarin verilmesi istenmistir. 2018 yil1 i¢in
misafirler etkinliklerin diizenlenmesi belirtmislerdir. Pandemi donemi i¢in ise misafirler

bu doneme uygun kosullar altinda kutlamalarin yapilmasi istemislerdir.

2018 ve 2019 senelerinde yapilan otelin temast soruldugunda misafirler, 2018 ve
2019 yillarinda edebiyattan, tarihten, filmlerden, giizel sanatlardan, dogadan ve spor

dallarindan ilham almasini istemislerdir.

2017 yilindaki bulgular ele alindiginda ilk olarak oteldeki aktiviteler i¢in meydan
okuyan isletmeye, misafirler cevap olarak otelde farkli animasyonlarin olusturulmasini
istedikleri goriilmektedir. Aktivitelerle ilgili 2017 yilindaki bu baglik altinda turistlerin
Ozellikle gastronomi alaninda farkli hizmetlerin sunulmasini istemisledir. Misafirler ayni
zamanda konaklamalar1 esnasinda yeni seyler 6grenmek istediklerini belirterek, atdlyeler

ya da kurslarin olusturulmasini yazmislardir.

Kahvalt1 biifesi i¢in fikir almak isteyen otel, bilifede kisisel tercihler olmasinin
gerektigi cevaplarini gormiislerdir. Bazi cevaplar direkt kisisel biife olmasini yazarlarken,
bazilar1 ise dolayli olarak kendi tercihlerini belirtmiglerdir. Bunun yani sira bu bulgularda
goze carpan diger gorlsler ise kahvalt1 saatlerinin degistirilmesi ve kahvalt1 biifesinde
cocuklar icin ekipmanlarin olmasi ile ilgili olmustur. Turistler mevcut olan saatlerin,
tatilde olan kisiler i¢in uygun olmadigin1 ve daha ge¢ saatlerde kahvaltinin bitmesini
belirtmislerdir. Cocuklu aileler ise otel restoraninda sadece yetiskinler i¢in degil

cocuklarinda kolay yemek yiyecekleri mobilyalarin olmasini istemislerdir.

Check-out ele alindiginda ise, misafirler oteli hatirlayacagi ve otel iginde
kendisinden bir ani birakabilecegi hizmetlerin sunulmasini belirtmislerdir. Misafire
iletisim icin bir arag se¢meleri soruldugunda ise misafirin, otelin kendi uygulamasinin
olusturulmasini istedigi goriilmektedir. Bunun haricince iletisim i¢in fikir belirtenler
giiniimiiziin popiiler mesajlasma uygulamalarindan olan WhatsApp uygulamasinin
kullanilmasini istemislerdir. SMS ve e-posta gibi mesajlagsma araglariin geri planda

kaldig1 goriilmektedir.

Oda servisi meydan okumasinda ise yine ¢cocuklar i¢in esyalarin odada bulunmasini

istedikleri goriilmiistiir. Dijital dizi platformlar1 misafirin tercih ettikleri diger 6nemli
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hizmet olmustur. Bunun haricinde misafirler daha kisisellestirilmis isteklerinin odaya

gelmesini istemiglerdir.

Otelde saglik ve zindelik i¢inse misafirler ¢ogunlukla saglikli iiriinlerin ve
Ogiinlerin sunulmasi sagligr destekleyecegi belirtilmistir. Saglikli {iriinlerin yam sira
sportif aktivitelerin yapilmasini veya tesvik edilmesini istemislerdir. Otelde sunulmasi
misafirin hosuna gidecek detaylar hakkinda fikir almak amaciyla meydan okundugunda,
misafirler kendilerine verilecek hos geldin paketinin ayricalik olusturacagini
belirtmislerdir. Hos geldin paketine ek olarak, yerelle ilgili daha fazla iiriinlerin otelde
yer almasini istemislerdir. Yani turistler otelde standart {iriinler gormektense oteli egzotik
hale getirecek iiriinlerin her almasinin daha iyi olacagini diisiinmiislerdir. Bununla birlikte

misafirler kendilerini evlerinde hissedecekleri hizmetlerin sunulmasini istemektedirler.

Otele varmadan oOnce neleri kiralamak istedikleri yazmalar1 istendiginde ise
misafirler, cogunluk olarak bolgede gerceklestirilen aktiviteleri ve etkinlikleri kiralamak
istediklerini belirtmislerdir. Boylelikle seyahat boyunca hem zaman kaybetmek
istememekte hem de seyahatlerini zorlastiran engelleri ortadan kaldirmak istemislerdir.
Bolgedeki animasyonlarin rezerve edilmesi haricinde misafirler seyahati boyunca
kullanmak istedikleri iiriinleri kendilerinin tercih etmek istediklerini belirtmislerdir. Oda
secimi ile baglayan tercihler odada kullandiklar1 hijyen iiriiniine kadar misafirin

isteklerine gore odaya konulmasini istemislerdir.

Noel’in nasil kutlanmasin1 2018 yilinda misafirlere soruldugunda, misafirler kendi
evlerinde yaptiklarina benzer kutlamalarin otelde yapilmasini istemisglerdir. Noel igin 6zel
Ogiinlerin ve ikramlarin sunulmasi misafirler tarafindan belirtilmistir. Sadakat saglamak
isteyen otel bununla ilgili meydan okuma baslatmislardir. Noel ile ilgili meydan okumada
onceki senenin avantajlar kategorisinde On plana ¢ikan bir sadakat programinin
olusturulmasi yine tekrar edilmistir. Bu meydan okumanin kazanan fikrine baktigimizda,
en ¢ok tekrar eden fikirler ile ortiistiigii gériilmektedir. Kazanan fikirdeki gibi odalarin ve
otelin dekore edilmesi, Noel’e 0zgii turlarin diizenlenmesi, aksam yemeklerinin

sunulmasi ve etkinliklerin yapilmasinin istendigi goriilmiistiir.

Sadakat ile ilgili 2018 yilinda yapilan meydan okumada bir sadakat programinin
olusturulmasi ve olusturulan bu programlarin diizenli misafirlere avantajlar saglanmasi

istenmistir. Misafirler sadakatin olusmasi i¢in kendilerine maddi olarak avantaj

98



saglayacak indirim, promosyonlar ve ikramlarin verilmesini belirtmislerdir. Sadakat ile
ilgili bu meydan okumada misafirler, tercihlerine gore seyahatlerini planlamak

istediklerini belirtmislerdir. Cocuklar i¢in mobilyalar baslikta yine géze carpmaktadir.

2018 senesinin gozliikler icin yapilan meydan okumasinda misafirler, tatilde
gozliiklerinin bagina gelebilecek tim olumsuzluklar icin bir optik saglayicist ile
antlagmaya varilmasi istemiglerdir. Misafirler bu meydan okumada gormelerini
engelleyecek biitiin olumsuzluklar igin bir ¢oziimiin sunulmasinin iyi olacagini
belirtmislerdir. Bu meydan okumada ¢ikan diger bir sonug ise, gorme engelli misafirler
i¢in tasarimlarin olmasi bu misafirlere yardimci olacagini yazmiglardir. Gozliiklerle ilgili
yapilan meydan okumada kazanan fikirde, otelde farkli deneyimler sunan 3D, sanal

gerceklik gibi gozliikler ile etkinliklerin olusturulmasi istenmistir.

Destinasyonu tanimak i¢in yapilan 2018 yilindaki meydan okumada,
destinasyonun misafirler tarafindan taninmasi i¢in en iyi yolun onlara kendi tercihlerine
gore rotalarin verilmesi fikri olmustur. Bunun haricinde misafirler otelden bdlgenin
tanittminin yapilmasini istemislerdir. Tanitimda misafirlere sadece bolgedeki turistik
yerleri tanitilmamasi ayn1 zamanda kiiltiiriinlin, gastronomisinin, tarihinin tanitilmasini
istenmistir. Misafirler otelin bolgeye turlar diizenlemesinin tanitima yardimci olacagini

belirtmislerdir.

2018 otel temasinin belirlenmesi igin yapilan meydan okumada misafirler,
edebiyatin ve tarihin tema olarak kullanilmasinin, filmlerden, giizel sanatlardan, dogadan

ve spor dallarindan daha ¢ok tekrar etmistir.

Seyahatten once hangi aktiviteleri rezerv edilmesini misafire danigan 2018 yilindaki
meydan okuma genel olarak kalacaklar1 bolgedeki gezilecek yerlerin, bolgenin ulagim
seceneklerinin, bolgedeki animasyonlarin rezerve edilebilmesi 6n plana ¢ikmistir. Bu
sonuglar 2017 yilinda benzer baslik altinda yapilan meydan okuma ile ortiismektedir.
Misafirler yine seyahatlerini kolaylastiracak hizmetlerin rezerv edilebilmesini
istemiglerdir. Animasyonlarin haricinde turlarin rezerv edilmesi, bir dnceki yilin benzer
meydan okumasindaki gibi yine 6n plana c¢ikmistir. 2017 yilimin benzer meydan
okumasindan farkli olarak misafirler, otel icindeki aktivitelerin seyahatten once
rezervasyonunun yapilmasini istemislerdir. Bunun haricinde misafirler yine bir 6nceki

seneden farkli olarak bebek, cocuk ve evcil hayvan bakici hizmetlerinin rezerv edilmesini
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belirtmistir. Ayn1 zamanda misafirler otelden alternatif ulasim araglarinin kiralanmasi
olanagini olmasini belirtmislerdir. Misafirler otelin web sitesinde otel ve bolge bilgilerin
verilmesinin yararli ve gerekli oldugunu diisiinmektedirler. Bu sonuca bakildiginda
misafirler kalacaklar1 otel, otelin hizmetleri ve bdlgenin genel Ozellikleri seyahat
planlarin1 sekillendirmede etkili oldugu icin bilmek isteyebilirler. Bunun disinda
misafirler web sitesinde kendilerine 6zel bir alanin bulunmasini ve bu alanda fikir ve
ihtiyaclarini belirtmelerinin daha iyi olacagini belirtmislerdir. Bu baglik altinda dikkat
ceken bir diger fikir, sanal ziyaretler olmustur. Sanal ziyaretlerin oteli ve bolgeyi

tanimada daha etkili olacagini belirtmislerdir.

Son olarak 2018 senesindeki son meydan okuma fikirlerine bakildiginda misafirler
yaz sicagindan kag¢inmak icin en c¢ok onlart serinletecek ikramlarin ve aktivitelerin

sunulmasinin 1yi olacagini diistinmiislerdir.

2019 yilinda otelin temasin1 belirlemek amaciyla meydan okundugunda, misafirin
aklinda otelin belli bir kavrama sahip olmasi i¢in bir temasinin olmasinin etkili olacagini
yazmiglardir. Misafirler ayn1 zamanda bu kavramlarin goriiniir hale gelmesi ig¢in
tanitiminin yapilmasinin belirtmislerdir. Bolge ile ilgili yapilan tanitimlarin, otelin temasi
icin 6nemli oldugunu belirtmisler ve bolgenin tanitiminin yapilmasinin otelin daha iyi
anlasilacagi misafirler tarafindan 6ne siiriilmiistiir. Bolgenin taniiminda turlarin etkili
oldugu ve promosyonlarin yapilmasi misafirin, otel ve bolgeyi tanimasinda etkili oldugu

belirtilmistir.

2019 senesindeki akilli oda meydan okumasinda misafirler, kalacaklar1 odalarda
yeni teknolojik liriinlerin, 6zellikle ev otomasyonu olarak adlandirilan teknolojilerin
kullanilmasini belirtmislerdir. Akilli {iriinler teknolojisinin, misafirlerin kendi odasini
kisisellestirmek i¢in kolaylik saglayacagini yazmislardir. Yine daha 6nceki meydan
okuma ve inovasyon kategorisinde belirtilen otelin kendi uygulamasimin olmasi bu
meydan okumada karsimiza ¢ikmistir. Teknoloji destekli doga dostu otel olmasi, daha
once belirtilen dogaya en az zarar veren otel, misafirler icin akilli odalarin bagliginda 6ne

c¢ikan bir diger fikir olmustur.

Check in-out zamani igin 2019 yilinda yapilan meydan okuma fikirlerine gore,
misafirler uzun yolculuklardan otele geldikleri ve tekrar uzun yolculuklara ¢ikacaklar

icin kendilerine verilen ikramlarin daha iyi hissettirdigini belirtmislerdir. Bununla birlikte
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yolculuk i¢in verilecek yiyecek-igecek paketi ve hediyeler varig-ayrilista fark yarattigini
yazmislardir. Turistler uzun yolculuklardan geldikten sonra lobide ¢ok fazla beklemeyi
istemedikleri i¢in check in-out siireclerinin daha hizli ve kolay yapilmasini istemislerdir.
Yine bu meydan okumada check-in sirasinda, bolge ve otel hakkinda bilgilerin verilmesi

on plana ¢ikmistir. Indirimler misafirin otelden ayrilisini iyilestirdigini belirtmislerdir.

2019 yilinda aile tatilleri meydan okumasinda yazilan fikirlere bakildiginda, ailenin
tiim {yelerinin katilacagi animasyonlarin sunulmasini 6n plana ¢ikmistir. Aileleri ile
birlikte seyahat eden yetigkinler, kendileri otelin belli hizmetlerinden yararlanirken,
cocuklar1 i¢in aktivitelerin yapilmasmin tatillerini daha keyifli hale gelmesini
saglayacagini belirtmislerdir. Misafirler tatil boyunca c¢ocuklarina 6zel hizmetlerin
yapilmasini ve tatili onlar i¢inde unutulmaz hale gelmesini istemislerdir. Aile seyahatleri
ile yapilan bu meydan okumada kazanan fikir sik tekrar eden fikirlerdeki gibi ¢ocuklarin
g6z Oniline alimmasini istemistir. Kazanan fikre gore, cocuklarin otelde katilabilecegi

etkinliklerin olmasi ve odalarin ¢ocuklara gére dekore edilmesi belirtilmistir.

Otelin sosyal aglar1 i¢in 2019 senesindeki meydan okumasinda misafirler en ¢ok,
daha 6nce web sitesi lizerinde verilmesini istedikleri otel ve bolge hakkindaki bilgilerin
bu aglarda yayinlamasinin seyahatleri icin yararl olacagini belirtmislerdir. Sosyal aglar
icin dikkat ¢eken diger fikirler ise misafire, maddi avantaj saglayacak promosyonlarin,
cekiliglerin ve indirim haberlerinin bu kanallarda yayimlanmasi istemislerdir. sosyal
aglardaki icerikler i¢in kazanan fikir yine en ¢ok tekrar eden fikirlerden olan turistik

rotalarin yer almasi olmustur.

2019 yili yalmiz seyahat eden turistleri ele alan meydan okumada, konaklama
esnasinda kendileri gibi tek basina seyahat eden turistler ile bir araya gelerek
deneyimlerini birbirlerine anlatabilecekleri aktivitelerin olmasinin yararli olacagini
belirtmislerdir. Bununla birlikte yalniz seyahat etmeyi seven gezginler, kendilerine 6zel
hizmetlerin sunulmasini istemislerdir. Yalniz seyahat edenler igin yazilan fikirlerden
kazanan fikir tekrar eden yalniz seyahat edenleri bir araya getiren etkinliklerin

olusturulmasi olmustur.

Otel 2019 senesinde mini bar1 olusturmak i¢in fikirleri sordugunda misafirler,
cogunlukla mini barlarimi kisilestirmek istediklerini belirtmislerdir. Kisilestirilmis mini

barmn yani sira misafirler, farkli temali mini barlarin otel tarafindan olusturulmasini ve
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standart tek bir mini bardan ise misafirin se¢im yapacagi mini barlarin olmas1 bu meydan
okumada 6ne ¢ikan diger fikir olmustur. Saglikli mini bar bu meydan okumanin diger 6n
plana ¢ikan fikri olmustur. Ayn1 zamanda tatillerini daha uygun fiyata mal etmek isteyen
misafirler, mini barlarin pahali oldugunu ve bunlarin uygun fiyatli olmas: gerektigini
belirtmislerdir. Meydan okumada goze ¢arpan diger fikir ise mini barlarin sekillerinin
degistirilmesi olmustur. Misafirler otomat seklinde mini barin daha kullanigh olacagini
belirtmislerdir. Mini bar i¢in okunan meydan okumada kazanan fikirde, mini barin

kategorilere ayrilmasi ve misafirin bu kategoriler arasinda se¢im yapmasi fikri olmustur.

2019 yilinda otelin gruplara nasil daha iyi hizmet saglayacagi 6grenmek icin
yaptig1 meydan okumada, gruplara 6zel animasyonlarin ve hizmetlerin sunulmasi en ok
one cikan fikirler olmustur. Gruplar otel iginde hep bir arada olmayi istedikleri i¢in
kendilerine 6zel alanlarin sunulmasini istemislerdir. Bagka bir meydan okumada
misafirler, otelin kendilerini nasil ayricalikli hissettirecegini belirtmesi istenince,
kendilerine 6zel iiriin ve hizmetlerin sunulmasinin 6zel hissettirece§ini belirtmislerdir.
Ayricalikli hissetmeleri i¢in ayni1 zamanda liiks transfer hizmetlerinin sunulmasini
istenmistir. Bunlara ek olarak kendilerine 6zel promosyonlarin yapilmasi bu meydan
okumada one ¢ikan diger fikir olmustur. Gruplar i¢in olusturulan bu meydan okumada
kazanan fikir, en ¢ok tekrar eden fikirlerle ortiismektedir. Bu fikirde de gruplar i¢in 6zel
alanlarin olmasi, 6zel etkinlik ve aktivitelerin yapilmasi, odalarin gruplara gére dekore

edilmesi bulunmaktadir.

Ozel deneyimler igin otelde bulunmasi tercih ettikleri hizmetler soruldugunda
misafirler, kisilestirilmis seyahatlerin = sunulmasi, check in-out islemlerinin
kolaylastirilmasi, transfer hizmetlerinin sunulmasi, dijital dizi-film platformlarina
iiyeligin bulunmasi istenmistir. Ozel deneyimler i¢in meydan okumanin kazanan fikri ise

cep telefonlari ile oteldeki biitiin hizmetlere kolaylikla ulasilmas1 istenmistir.

2020 yilinda diinyaya yayilan Covid-19 viriisiiniin etkisiyle otelin meydan okuyup
gelistirmek istedigi otelin kahvaltisi ise bu Pandemi doneminin kurallarina uygun kahvalti
hizmetlerinin sunulmasi yoniinde olmustur. Misafirler restoranda dezenfektasyonlar
olmasini, masalar arasindaki mesafenin uygun araliga gore ayarlanmasini ve restorandin
alaninin alacagi kisi sayisin1 gegmemesini, olusacak kahvalti kuyrugunun yine Pandemi

kuralina uymasi1 ve misafire maske verilmesini istemislerdir. Bunun haricinde gelen
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fikirler restoranda misafirlerin birbirleri veya personelle temaslarini en aza indirecek,
dijital biife, odada alakart kahvalti, rezervasyonlu veya vardiyali kahvalti, paketli
yiyecek-icecekler, tek kullanimlik mutfak malzemelerinin kullanilmasi gibi fikirler
sunmuslardir. Pandemi donemi kurallar1 hari¢ misafirler kaldiklar1 otelde farkli kahvalti
cesitlerinin sunulmasini istemislerdir. Bu bulgular 2017 yilinda kahvalti i¢in yapilan
meydan okumanin O6ne c¢ikan fikirlerden farklilik gostermistir. 2017 yilinda
kisisellestirilmis ve c¢esitlendirilmis kahvalt1 biifeleri ortaya ¢ikarken, 2020 yilinda ise
covid-19 viriisiiniin getirdigi kurallar 6n plana ¢ikmistir. Kazanan fikirde, kahvaltinin
Pandemi kosullarina gore diizenlenmesini belirtmistir. Misafirler kendilerinin
belirledikleri kahvaltiyr restorandan alip ya odalarima ¢ikmalart ya da Pandemi

kosullarina gore diizenlenmis restoranda yemeleri belirtilmistir.

2020 yilinda otelde daha uzun kaldiklarini belirten misafirlere, kendilerini
evlerinde hissetmeleri i¢in hangi hizmetlerin sunulmasi istedikleri sorulunca odada ¢ay-
kahve makinelerinin olmasini istemislerdir. Boylelikle odada ¢calisan misafirler istedikleri
saatte kendi kahvelerini hazirlayabileceklerini belirtmislerdir. Bu fikirle birlikte
misafirler kendilerini daha rahat hissedecekleri bornoz, terlik gibi daha g¢ok evde
kullandiklar tirtinlerin odada bulunmasini ve yastik se¢im imkani, odada bulunan bakim
tiriinlerinin daha kisisel hale getirilmesini istemislerdir. Kazanan fikirde otelde kalan

misafirler igin aktivitelerin diizenlenmesi istenmistir

Otel 2020 senesinde Pandemi doneminde seyahatin tekrar tesvik edilmesi i¢in neler
yapilabilecegini Ogrenmek i¢in meydan okudugunda, yine Covid-19 doneminin
kurallarina uyulmasinin seyahati artiracagi misafirler tarafindan belirtilmistir. Misafirler
ayni zamanda bu donemin getirmis oldugu ekonomik sikintilardan dolay1 kendilerine
maddi olarak avantaj saglayacak hizmetlerin sunulmasini istemislerdir. Promosyonlar,
indirimler, iicretsiz aktiviteler, uygun fiyatlar bu istekler arasinda yer almistir. ikramlar
sunulmasinin, misafire nezaket ve ilgi gosterilmesinin seyahate tesvik edecegini

belirtmigtir.

Pandemi doneminde misafirin refahini artirmak i¢in yapilan meydan okumada, bu
donemin g6z Oniine alinarak hizmetlerin sunulmasi istenmistir. Yani otelin hijyenine,
misafirlerin pandemi doneminin kurallarina uymasina, ates kontrollerinin yapilmasina,

hizmetlerin kiiciik gruplara ve kurallara uygun gergeklestirilmesi fikirleri belirtilmistir.
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Ayni zamanda otelde kalan misafirler i¢in farkli aktivitelerin ve etkinliklerin yapilmasi
istenmistir. Kazanan fikirde ise odadan spor etkinliklerin ve meditasyonlarin yapilmasi

saglayacak aktivitelerin yapilmasi olmustur.

2020 senesinde otelde telekomiinikasyon nasil olmasi gerektigi sorulunca,
misafirler en ¢ok giliclii internetin olmasi fikrini tekrar etmislerdir. Bunun yam sira
misafirler bu donemde uzaktan ¢alisma hayatina gectigi i¢in otelin veya odanin i¢inde
calisma alanlarinin olmasini istemislerdir. Uzaktan ¢alismaya baslayan misafirler, otel
icinde ofis ekipmanlarinin olmast gerektigini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda misafirler
otel icinde ses yalitim sistemlerinin olmasinin hem is amagl seyahat edenler i¢in hem de
tatil amacli seyahat edenler i¢in daha huzurlu bir seyahat saglayacagini yazmislardir.
Meydan okumanin kazanan fikrinde uzaktan ¢alisma igin gerekli olan ekipmanlarin

saglanmasi istenmistir.

2020 senesinde Pandemi doneminden dolay1 sinirlarin kapatilmasi ile yereli tesvik
etmek isteyen otel, nelerin yereli seyahate dahil edebilecegini 6grenmek icin yaptig
meydan okumada turistler, oteldeki animasyonlardan yerelinde faydalanmasinin tesviki
artiracagini belirtmislerdir. Bununla birlikte misafirler bolgeyi tanimak ve yerel ile
iletisime ge¢mek i¢in turlarin diizenlenmesini ve bdlgenin yerel gastronomisinin otelde
sunulmasini istemislerdir. Daha 6nceki meydan okumalarda oldugu gibi yine bu meydan
okumada, maddi olarak avantaj saglanmasi yereli seyahate tesvikin diger 6ne ¢ikan fikri

olmustur.

Covid-19 doneminde 6nemi daha ¢ok artan teknoloji otelin meydan okumalarinda
kendini gostermistir. Otel yeniden agilma siirecinde hangi teknolojilerin kullanilmasini
istediklerini misafirin yazmasi talep edince, misafirler daha 6nceki meydan okumalar ve
inovasyon kategorilerinde c¢okca belirtilen otelin kendi uygulamasimin olmasini
yazmiglardir. Misafirler uygulama iizerinden oteldeki biitiin hizmetlere ulasabilmeyi hatta
misafirlerin ortak alanlarin doluluk oranlarma bu uygulamada yer verilmesini
istemisglerdir. Pandemi kosullar1 g6z 6niine alindiginda akilli otel sistemlerinin kullanmak
ve boylece sadece telefon lizerinden her seyi kontrol edebilmek misafirler tarafindan
tekrar eden fikirler olmustur. Akilli otel sistemleri ile temasi azaltan misafirler, bu

donemde viriisten korunmay1 saglayacagini belirtmisler ve otelde bunlarin yani sira her
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giin ateslerinin 6l¢iimiiniin yapilmasi gerektigini yazmiglardir. Kazanan fikirde ortak

alanlarda kontenjan1 gosteren uygulamalarin olmasi istenmistir.

2020 senesinde otelde uzun siireli kalacak olan misafirlerin nelere ihtiyaglari
olacagimi belirlemek i¢in yapilan meydan okumada, otelde daha iyi konaklamak i¢in
yemek yapabilecekleri alanlarin, malzemelerin odada olmasini ve bu uzun konaklamalar
boyunca kiyafet temizligi i¢in ¢amasirhanelerin olmasini istemislerdir. Misafirler ayni
zamanda uzaktan c¢alisma hayatina gectikleri i¢in bu kosullara uygun hizmetlerin
saglanmasinin hem konaklama kalitesine hem de ¢alisma hayatina fayda saglayacagini
belirtmislerdir. Bunlara ek olarak daha kisisel konaklama yapabilmeyi ve bos zamanlarini

degerlendirebilecekleri aktiviteler istemislerdir.

Pandemi doneminde Noel’in kutlamasinin nasil yapilmasi misafirlere
soruldugunda, daha 6nce Noel i¢in okunan meydan okuma oldugu gibi otelin ve odalarin
dekorasyonlarinin Noel’e uygun olmasint en ¢ok belirtilen fikir olmustur. Misafirler bu
0zel giinler icin geleneksel etkinliklerin ve yemeklerin yapilmasi yine bir 6nceki benzer
meydan okuma ile ayni fikirler yazilmistir. Bununla birlikte maddi avantaj bu senenin ve
bu meydan okumanin 6ne ¢ikan diger sonug¢ olmustur. Kazanan fikir en ¢ok tekrar eden
fikirler ile ortiismektedir. Fikirde Noel’e 6zel promosyonlarin yapilmasi, otelin bugiine

0zel dekore edilmesi yer almaktadir.

2021 yilinda misafirler i¢ tasarimi gelistirmek isteyen otele, covid-19 viriisii etkisi
ile temiz olmasini misafirler tarafindan en ¢ok onerilen fikir olusmustur. Temizligin deger
kazandig1 bu donemde misafirler, kolay temizlenebilir mobilyalarin ve otel ve oda i¢cinde
daha az mobilya kullanilmasini istemislerdir. Yine bu dénemin etkisiyle, bir 6nceki yilda
benzer meydan okumada belirtildigi gibi akilli otel teknolojilerinin kullanilmasi
istemislerdir. Misafirler ortak alanlarda gilivenle oturabilmeleri i¢in havalandirma
sistemlerinin olmasi gerektigini belirtmislerdir. Doga dostu dekorasyonlarin kullanilmasi
daha onceki yillarda oldugu gibi yine sene misafirin 6nem verdigi diger bir konu
olmustur. Kazanan fikirde yine en ¢ok tekrar eden fikirlerdeki gibi hijyen, akilli otel
teknolojilerinin bulunmasi yer almistir. Bunlara ek olarak uzaktan c¢aligma igin
ekipmanlarin yer almasi, ¢aligma alanlarinin olusturulmasi ¢amasirhane hizmetlerinin

sunulmasi, check in-out i¢in temassiz yollarin bulunmasi yer almistir.
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2021 senesinde tatil sonrast sendromu azaltmak i¢in yapilan meydan okumada
misafirler, maddi avantajlar saglanmasinin ve farkli animasyonlarin yapilmasini
istemislerdir. Kalan diger misafirler i¢in ne gibi hizmeteler sunulmasi soruldugunda
yalitim sistemlerinin kullanilmasi en sik yazilan fikirler olmustur. En ¢ok yazilan diger
fikir ise konaklama sirasinda misafire daha kisisel hizmet ve iirlinlerin sunulmasi olarak
belirlenmistir. Bu boliimdeki kategoriler alanlarinda misafirler meydan okumalar 1s181nda

ve diger senelere gore daha az fikir yazildigi i¢in burada ele alinmamustir.

Diger misafirlerin seyahatini iyilestirmek i¢in 2021 yilinda yapilan meydan
okumada, yalitim sistemlerin bulunmasi, Kkisilestirilmis konaklama i¢in odadaki
tirtinlerin, yastigin ve yatagin kategorilerinin bulunmasini istemislerdir. Misafirin istedigi
ambiyanslarin  olusturulmas: i¢in ses ve aydinlatma sistemlerin bulunmasini
belirtmislerdir. Kazanan fikirde odalar kategorilere ayrilmis ve misafirlerin bu

kategorilere gore oda sececekleri belirtilmistir.

Yillar i¢in kategoriler incelendiginde, 2017, 2018, 2019 yillarinda avantaj
kategorisi i¢in misafirler ortak olarak bir sadakat programinin olusturulmasini, doga ve
hayvan dostu bir otel olunmasini ve misafirin ulasimimi kolaylastiracak hizmetlerin
sunulmasini istemislerdir. Otelin evcil hayvan dostu olmas1 Victorino vd. (2006) yaptigt
aragtirmada goriildiigli gibi misafirlerin bu alanda yapilacak yeniliklere daha fazla
katilmak isteyecegini belirtmislerdir. Bunlarin haricinde bu kategoriler kismi1 meydan
okumalardan etkilenmis ve misafirler meydan okumalara gore fikirler yazmistir. 2020
senesinde ise Pandemiden dolay1 insanlar temizlik, dezenfektasyon gibi koruma

saglayacak hizmetler verilmesini istenmistir.

Bos zaman, saglikli yasam ve aktiviteler kategorisinde 2017, 2018 ve 2019
misafirler farkli etkinlik ve aktivitelerin yapilmasi, rotalarn olusturulmasi, turlarin
diizenlenmesi tekrar eden fikirler olmustur. 2020 senesinde ise misafirler yine Pandemi

kosullarinin goz 6niine alinarak etkinlik ve aktivitelerin diizenlenmesini istemisglerdir.

Yine 2017, 2018 ve 2019 seneleri i¢in misafirler i¢ tasarim ele alindiginda ¢ocuklar
i¢in mobilyalarin olmasi gerektigini belirtmislerdir. Ozellikle gocuklu aileler tatilleri
esnasinda ¢ocuklarinin keyif almasi i¢in onlarin 6n plana alinmasini istemislerdir. 2020

senesinde ise temizligi gdz Oniine alarak odada ayakkabilik ve elbise askilarinin olmasini,
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odada calisma alanlarinin varligini, minimalist odalarin olusturulmasin1 ve odalarinda

kisisel isteklerinin olmasini belirtmislerdir.

Inovasyon kategorisinde biitiin yillarinda ortak diisiince akilli sistemlerin otelde var
olmasini belirtmislerdir. Akilli sistemler Pandemiden once misafirler teknolojiye ayak
uydurmak i¢in istediklerini belirtirken, Pandemi ile birlikte temas1 azaltmak amaciyla
istenilmistir. Otelin bir uygulamaya sahip olmasi ve bu uygulama {lizerinden misafirlerle
iletisime gecilmesi istenmistir. Bunun haricinde bu kategoride belirtilen diger fikirler

meydan okumalardan etkilenmistir.

Yeme-igme kategorisi i¢in biitiin yillarda ikramlar 6n plana ¢ikmistir. Misafirler
otele girisleri, ¢ikiglar1 veya otelde bulunduklari zaman boyunca kendilerine yiyecek,
icecekler, meyveler, tatlilar gibi ikramlarin sunulmasini beklemislerdir. Pandemiden 6nce
ikramlara ek gastronomik etkinlikler diizenlenmesini istemislerdir. Pandemiden sonra ise

misafirler daha izole alanlar i¢in yiyecek-igecekler ihtiyaglarini belirtmislerdir.

Eurostars Otelleri, kendi misafirleri ve potansiyel misafirleri ile girdigi birlikte
hizmet yaratima siirecinde, ele alinan biitiin meydan okumalar ve kategorilerde bazi
fikirlerin diger fikirlere gore daha sik tekrar edildigi goriilmektedir. Misafirler her yil
farkli boliimlerde otelin kendisine ait bir uygulamasi olmasin1 ve otelle ilgili biitiin
islemlerin bu uygulama {izerinden yapilmasini istemislerdir. Bununla birlikte yine bu
kategoride akilli otel sistemlerinin kullanilmasi en ¢ok tekrar eden fikirlerden olmustur.

Ozellikle Pandemi déneminde bu fikir daha cok énem kazanmistir.

Yazilan fikirlere bakildiginda, misafirler yerel hakkinda daha fazla bilgi sahibi
olmay1 istedikleri goriilmiistiir. Misafirler ziyaret ettikleri bolgede sadece turlara
katilmay1 degil ayn1 zamanda bolgedeki aktiviteler ve etkinlikler hakkinda bilgi almay1
ve bu animasyonlarin biletlerini rezerve edebilmeyi istedikleri goriilmiistiir. Yerel
hakkinda diizenli olarak tekrar eden bir diger fikir ise bdlgenin gastronomisinin
tanmitilmast olmustur. Bu fikirden anlasilacagi gibi otelde konaklayanlar standart
Oglinlerden ve meniilerden farkli olarak, bolgenin yerel {irlinlerinin restoranda olmasinin
hem bolgeyi tanimada yardimci olacagini hem de misafirin yeni lezzetler tatmasini
saglayacagini belirtmislerdir. Bolge ve yerel ile ilgili bilgiler edinmek isteyen misafirler,
birlikte yaratma siirecine katilmaya iten faktorler arasinda olan yeni seyler 6grenmeyi

destekledikleri gortilmiistiir (Fiiller, 2006; Dvorak, 2013; Zare vd., 2019).
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Kisilestirme kavrami bulgularda en ¢ok tekrar eden kelimelerden biri olmustur.
Misafirler kendilerine sunulan hizmetleri, animasyonlar, mini bar1 check in-out saatlerini,
odalarini, bakim {riinlerini, kahvalti saatlerini ve sunulan Ogiinleri kisilestirmek
istemiglerdir. Ozellikle teknoloji alamindaki gelismelerin bu fikirleri uygulamada
yardimci olacagini belirtmislerdir. Misafirler kendi tercihlerine gore iiriin ve hizmetlerin
verilmesinin hem kendi ihtiyaglarini daha iyi karsilayacagi hem de memnuniyetlerini
artiracagini belirtmislerdir. Kisilestirilmis seyahat i¢in yorum yapan misafirler, bu siirece
katilim motivasyonlar1 olarak daha onceki arastirmalarda belirtilen, tiiketicinin istek ve
ihtiyaclart1 daha iyi anlama ve bunun sonucu olarak memnuniyetlerinin artmasini

saglayacagi (Nambisan ve Baron, 2009; Dvorak, 2013) dile getirmislerdir.

Neredeyse her yil bir boliimde 6n plana ¢ikan sadakat programinin olusturulmasi
bulgulardan ¢ikan diger 6nemli bir sonug olmustur. Misafirler diizenli konakladiklar1 otel
tarafindan hatirlanmayi istemislerdir. Olusturulan sadakat programinin, misafirin tercih
ettikleri liriin ve hizmetleri hatirlamasini ve ona bu hizmetleri ve {iriinleri sunmasini i¢in
kullanilmasini istemislerdir. Ayn1 zamanda bu programin diizenli misafirlere maddi
anlamda avantajlar saglayacak hizmetler sunmasi belirtilen diger fikir olmustur.
Misafirler hem kisisel fayda hem de maddi fayda saglamak amaciyla yazmis belirtmis
olduklar1 bu fikirler, birlikte yaratima katilimi tetikleyen faktorler arasinda yer aldigi daha

onceki arastirmalarda bulunmustur (Zare vd., 2019).

Hos geldiniz sepeti ve ikramlar, misafirlerin siirekli belirttigi fikirler olmustur.
Sunulan ikramlar ve hos geldiniz sepetlerinin, misafiri memnun edecegi belirtilmistir.
Misafirler kendilerine 6zellikle icecekler, meyveler, ¢ikolatalar, tatlilar yerel lezzetlerin
kendilerine ikram edilmesini, ayn1 zamanda bunlarin hos geldiniz sepetinde adi ile

odalarinda bulunmasini istemislerdir.

Otelin sunulan aktivitelerin ve etkinliklerin haricinde misafirler farkli animasyon
ve rekreasyonlarin sunulmasini istemislerdir. Otelin sunmus oldugu bu etkinliklerin
cesitlendirilmesinin otelin daha eglenceli hale gelecegini belirtmislerdir. Bu sunulacak
olan etkinliklerin farkli misafir tiplerine gore ayrilmasi bir¢ok fikir tarafindan desteklenen

goriis olmustur.

Son olarak neredeyse her yil belli alanlarda misafirler tarafindan belirtilen,

cocuklarin seyahatine destek olacak hizmetlerin verilmesi fikri en c¢ok tekrar eden
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fikirlerden olmustur. Ebeveynler seyahatlerinde c¢ocuklari i¢in odada mobilyalarin
olmasi, Ozellikle kahvalt1 biifelerinde olmak iizere meniilerde, mini barda onlarin
yiyebilecegi gidalarin bulunmasi, ¢ocuklar i¢in aktivite ve etkinliklerin yapilmasi ve
bakici1 hizmetlerinin sunulmasi istenmistir. Victorino vd. (2006) bulgularinda oldugu gibi

bu alanlarda yenilikler yapilmasini istedikleri goriilmektedir.

Birlikte yaratmanin farkli avantajlar sagladigi yapilan arastirmalarda
goriilmektedir. Bu aragtirmalara dayanarak igletmeler yenilikler yaparken misafirlerine
s0z hakki verebilirler. Eurostars otellerinin misafirlerini ihtiyag ve istekleri 6grenmek icin
olusturmus oldugu bu platform sayesinde misafirleri sayesinde yeni fikirler elde etmistir.
Ulkemizde bulunan otellerde misafirleri icin bdyle bir platform olusturabilir. Her
tilkenin kendine has gelenek, gorenek ve kiiltiirii oldugundan tilkemizde yapilabilecek
boyle bir platformdan farkli sonuglar elde edilebilir. Bundan dolay1 isletme sahiplerinin
kendi platformlarinin olusturmasi, bu platformdan elde ettikleri sonuglardan yararlanarak

yenilikler yapmasi daha saglikli olabilir.
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